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Hoy en día el turismo ha evolucionado de manera asombrosa en todo el mundo; 
razón  por la cual diferentes ramas del turismo como la hotelería se preocupan por 
innovarse y tratar de erradicar las tecnologías antiguas que de una u otra forma 
perjudican al medio ambiente, buscando obtener mejoras en su economía, mien-
tras ayudan al planeta; ya que en la actualidad también el turista busca servicios 
diferentes que aporten a las actividades de recreación y conservación pero que no 
sea perjudicial ambientalmente hablando. 
 
La industria hotelera trata de fomentar la sostenibilidad rigiéndose en tres pilares 
fundamentales que son empresariales, sociales y ambientales, con la idea de ob-
tener beneficios económicos, sin poner de lado a las experiencias que el cliente 
quiere vivir superando así sus expectativas y de esta manera minimizar la conta-
minación.  
 
El trabajo de titulación ha sido realizado en base a la Guía de Buenas Prácticas 
para el Turismo Sostenible Rainforest Alliance, en la versión del año 2005; aplica-
do al Hostal Posada Del Ángel, ubicado en la ciudad de Cuenca; establecimiento 
en el cual se analizarán los tres pilares fundamentales que se encuentran el guía, 
de esta manera se proporcionarán alternativas sostenibles para cada aspecto, de 




Palabras clave: medio ambiente, hotelería, sostenibilidad, empresarial, social, 
ambiental, Guía de Buenas Prácticas para el Turismo Sostenible Rainforest Allian-
ce, hostal, alternativas.  
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Nowadays, tourism has evolved in an astonishing way worldwide; so different branches of tourism such as 
hospitality are concerned with innovating and trying to eradicate ancient technologies that in one way or anoth-
er harm the environment, they seek to obtain improvements in their economy, while helping the planet; be-
cause at present the tourist is also looking for different services that contribute to recreation and conservation 
activities but that is not environmentally harmful. Different industries including the hotel business, try to pro-
mote sustainability by following three fundamental pillars that are business, social and environmental, with the 
idea of obtaining an economic improvement, without putting aside the experiences that the client wants to live 
thus exceeding their expectations while minimizing pollution. The graduation work has been carried out on the 
basis of theRainforest Alliance Guide to Good Practices for Sustainable Tourism; Posada Del Angel, located in 
the city of Cuenca; establishment in which the three fundamental pillars found in the guide Will be analyzed, 
thus providing sustainable alternatives for each aspect, so that the establishment can take them as guidelines. 
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El presente trabajo de investigación tiene como objetivo principal realizar un estu-
dio de la aplicación de buenas prácticas de turismo sostenible en el Hostal Posada 
del Ángel de la ciudad de Cuenca, dando como resultado una propuesta de mejo-
ra, la misma que ayudará al hostal a mejorar sus diferentes servicios y a optimizar, 
tanto sus recursos económicos, como los ambientales.  
 
Para un mejor desarrollo del tema se ha dividido el estudio en diferentes partes; en 
la primera parte se darán a conocer las principales características del estableci-
miento, partiendo de su reseña histórica, sus inicios y desarrollo a través del tiem-
po; así también el perfil de sus huéspedes, las estadísticas y las diferentes instala-
ciones y servicios. 
 
Como segunda parte se efectuará un análisis de la situación actual del estableci-
miento con base en la Guía de Buenas Prácticas para Turismo Sostenible de la 
Rainforest Alliance, en el cual se explicará de manera amplia el ámbito empresari-
al, socio – cultural y ambiental. 
 
Finalmente se desarrollará una propuesta de mejora, la misma que constará de 
diferentes alternativas sostenibles que ayudarán a mejorar cada ámbito antes 
mencionado, contribuyendo de esta forma a que el establecimiento siga evolucio-
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1. CAPITULO 1: CARACTERISTICAS DEL HOSTAL POSADA 
DEL ANGEL 
 1.1 Reseña histórica  
 
El Hostal Posada del Ángel funciona en una casa de estilo colonial, la cual fue 
construida hace aproximadamente 120 años por el párroco Marcelo Honorato 
Gómez del Barrio San Sebastián; luego fue vendida a la Familia Vásquez y poste-
riormente, a la familia Ramos Ugalde, cuyos miembros destilaban aguardiente en 
el patio trasero de la casa. El inmueble durante un largo periodo pasó deshabita-
do, por ello el estado de conservación era muy malo. 
 
En el año de 1997, la casa fue adquirida por la familia Hernández Bizzotto. La 
restauracion del inmueble comienza en el año 2000, a cargo del Arquitecto Alfredo 
Ríos y bajo la supervisión del dueño de la casa Daniel Hernández; la restauración 
total duro aproximadamente un año y medio. En este trabajo se trató de conservar 
al máximo la arquitectura y el uso de materiales de las casas coloniales, pero se 
agregaron algunos nuevos elementos, como fueron pisos de cerámica y de made-
ra lacada y se construyeron habitaciones en el segundo patio de la casa, donde 
antiguamente era un jardín.  
 
En un comienzo los planes de la familia fueron crear una residencia estudiantil, por 
lo que muchos de los cuartos poseen un gran closet, pero a medida que la restau-
ración avanzaba, se decidió crear en su lugar un pequeño hostal en donde los tu-
ristas se sientan como en casa; por ello las áreas comunes poseen una decora-




Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 






Tabla 1  Instalaciones antes y después del Hostal Posada del Ángel   
Autores : Daniel Hernández 
Fuente: Hostal Posada del Ángel 
Fecha: 7 de Junio de 2019 
 
1.1.1 Antecedentes  
 
El nombre del establecimiento, “Posada del Ángel”, se debe a que varios de los 
integrantes de la familia llevan por nombre “Ángel” o “Ángela”, pero además a que 
creen mucho en los ángeles, por lo que también los adornos que hay en las habi-
taciones y áreas comunes corresponden a estas imágenes.  
 
La administración está a cargo del propietario del establecimiento el Sr. Daniel 
Hernández, en el departamento de recepción y reservas esta su hija la Ing. en Tu-
rismo Ángela Hernández y en el área de ama de llaves se encuentra su esposa 
Celeste Bizzotto, quienes a su mando tienen diferentes empleados que laboran en 
el hostal por más de seis años, conociendo sus labores diarias perfectamente.    
 
Como otra característica especial se puede decir que el hostal esta categorizado 
como un establecimiento de tres estrellas, de acuerdo al último catastro realizado 
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en la ciudad de Cuenca del año 2015. También se puede recalcar que la entidad 
tiene página web, diferentes redes sociales como Facebook, Twitter y YouTube; 
en TripAdvisor está calificada con cuatro puntos/ sobre cinco, lo que significa que 
la limpieza, servicio, ubicación y la relación calidad - precio son muy buenos. En 
todo lo que se refiere a portales web el hostal se encuentra registrado en distintas 
páginas como, por ejemplo: Expedia, Hoteles.com, Despegar.com, Hostelword, 
Booking, TripAdvisor y Trivago. 
 
1.1.1.2 Localización  
 
El hostal se encuentra localizado en la ciudad de Cuenca - Ecuador, en el centro 
histórico de la ciudad; en la esquina de las calles Simón Bolívar y Estévez de To-







Ilustración 1  Hostal Posada del 
Ángel 
Título: Fachada  
Autores : Daniel Hernández 
Fuente: Hostal Posada del Ángel 
Fecha: 7 de junio de 2019 
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1.1.2 Instalaciones y Servicios  
 
El hostal consta con diferentes instalaciones como:  
 
 Una amplia sala de desayunos  
 
La sala de desayunos mide 12 metros de largo y 8 metros de ancho. El hostal Po-
sada del Ángel ofrece diversos tipos de desayunos. 
 
Desayuno Americano: está compuesto por dos huevos revueltos, tocineta, sal-
chichas, panqueques. Incluye tostada, café o té y jugo. 
 
Desayuno continental: está compuesto por tostada, mermelada, café o té y jugo. 





Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 20 
 
 Restaurante Mangiare Bene  
 
El restaurante Mangiare Bene está ubicado en la parte frontal del establecimiento 
está a cargo del Ing. en Sistemas Daniel Hernández hijo del dueño del hostal y su 
especialidad son las pastas artesanales elaboradas en el mismo lugar y posee una 
carta prestigiosa de vinos para acompañar; también ofrece platos a la carta. Es 
una buena opción para las personas veganas ya que presentan gran variedad en 
sus preparaciones. Como características importantes podemos decir que ofrecen 
servicio de entrega a domicilio, además posee asientos altos para degustar los 
diferentes tipos de vinos en el bar, tiene acceso para personas con discapacidad, 
servicio WIFI y aceptan tarjetas de crédito. Las dimensiones del restaurante son15 
metros de largo y 6 de ancho. 
 
 
 Tres zonas comunes como son los dos patios, terrazas y la azotea con es-
pacios de tranquilidad donde se puede leer o simplemente descansar; estos 
sitios están decorados con imágenes religiosas, plantas y cuadros. 5m de 
ancho por 8m de largo.  
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Cuentan actualmente con 23 habitaciones divididas entre:8 simples, 6 dobles, 5 
triples ,2 cuádruples y 2 matrimoniales el hostal les reserva; cada una equipada 
con su baño privado con agua caliente las 24 horas, tv cable, servicio de lavande-
ría, desayuno tipo americano, garaje, transfer in – out, servicio de limpieza diario, 
recepción disponible las 24 horas, caja fuerte en recepciónn y wifi.  
 
1.1.2.2Tarifas “Hostal Posada del Ángel “2019 
 
Tipo de Habitación  Tarifa Rack  Tarifa Rack con Impuestos 
Habitación simple  $44.50 + 22% $54,29 
Habitación doble  $66+22% $80,52 
Habitación matrimonial  $66+22% $80,52 
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Habitación triple  $80+22% $97,60 
Habitación cuádruple  $94+22% $114,68 
 
Tabla 2.Tarifas Hostal Posada del Ángel 2019 
Autores: Ana Lucia Juca y Jessica Chimbo 
Fuente: Propia 
 
Estos precios no aplican en Feriados y Días Festivos. 
Las tarifas incluyen impuestos. 
 





Como se mencionó anteriormente, como cortesía se ofrece el desayuno a los 
huéspedes del hostal y también se ofrecen desayunos al público en general en el 
restaurante. 
 
El Hostal ofrece el desayuno tipo americano, el mismo que está compuesto por: 
café o té, jugo, leche, huevos, pan, mermelada, mantequilla y porción de frutas, y 
es servido en el patio secundario. 
 
1.2 Revisión de la Guía de Buenas Prácticas para Turismo Sostenible de la 
Rainforest Alliance  
 
1.2.1  Rainforest Alliance. 
 
         Rainforest Alliance es una organización conservacionista internacional que 
trabaja de manera conjunta con el campo agrario, turístico y socio-cultural, para 
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así crear patrones globales de forma sostenible, logrando una estandarización; 
razón por la cual la misión de esta organización es:  
 
…proteger los ecosistemas, así como a las personas y a la vida silvestre que dependen de 
ellos, mediante la transformación de las prácticas del uso del suelo, las prácticas comercia-
les y el comportamiento de los consumidores. Las compañías, grupos comunales y propie-
tarios que participan en nuestros programas cumplen con estándares rigurosos que con-
servan la biodiversidad y proveen el bienestar sostenible de los habitantes. (USAID , 2006, 
pág. 7) 
 
El trabajo de titulación está basado en la guía Rainforest Alliance  versión 2005; 
debido a que muchas empresas ya han implementado los principios que la guía 
preside y han obtenido muy buenos resultados. Cabe recalcar que, en la ciudad de 
Cuenca, todavía ningún establecimiento ha obtenido una certificación por esta ins-
titución. 
 
Esta guía “es una herramienta que permite a los empresarios turísticos adoptar 
prácticas de gestión sostenibles, de una manera sencilla y efectiva” (RAINFO-
REST ALLIANCE , 2005, pág. 3). 
 
La guía se enfoca en tres ámbitos esenciales: económico, socio-cultural y ambien-
tal, los cuales son expuestos conjuntamente con sus beneficios y recomendacio-
nes específicas para ponerlas en práctica y poder actuar de forma positiva en los 
establecimientos que deseen, no solo para contribuir sosteniblemente, sino para 
conseguir beneficio propio.  
 
      Se visualizó una industria turística en la que la responsabilidad ambiental y social y la rendición 
de cuentas son parte inherente de la operación y comercialización de los servicios turísticos, lo que 
permite reducir los impactos negativos en el ambiente y en las culturas locales, particularmente en 
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áreas de rica biodiversidad, con ecosistemas frágiles y comunidades vulnerables. (USAID , 2006, 
pág. 7) 
 
 El turismo según la Rainforest Alliance 
 
   Aunque el término turismo es relativamente nuevo (la palabra turismo fue usada por primera vez 
en 1811), el turismo como actividad (es decir, viajar para fines recreativos o por placer) es muy 
antiguo. Se asocia con el deseo de visitar y conocer nuevos lugares, personas, civilizaciones y 
también con entretenimiento, bienestar y educación. Sin embargo, desde Ulises y sus largos viajes, 
los exploradores del antiguo mundo y el nuevo y los pioneros de viajes organizados, muchas cosas 
han cambiado y el turismo se ha convertido en una industria. La rápida expansión del turismo ocu-
rrió́ después de la década de 1950 y desde entonces el alto nivel de crecimiento de los viajes y el 
turismo, comparable con el aumento de la producción durante la revolución industrial, estableció́ 
una industria que hoy en día es el sector empresarial con mayor actividad económica en el mundo. 
(RAINFOREST ALLIANCE , 2005) 
 
1.2.2TURISMO SOSTENIBLE  
 
Según la OMT turismo sostenible es: “El turismo que tiene plenamente en cuenta las repercu-
siones actuales y futuras, económicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesida-
des de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”. Gracias a la 
diversidad de relaciones implicadas en la actividad turística, el turismo sostenible tiene la capaci-
dad de actuar como catalizador de cambio en el mundo, beneficiando a la lucha de causas como el 
hambre, la paz y seguridad, el fomento de las economías locales… (BIOSPHERE TOURISM, 
2017) 
1.3 Ámbitos de la sostenibilidad  
 
 
Según el informe Brundtland define como desarrollo sostenible: “aquel que satisfa-
ce las necesidades de la generación presente sin comprometer la capacidad de 
las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades.” (phd, 2017). 
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1.3.1        Reglamentos y/ o regulaciones  
 
 
 1) Criterios Globales de Turismo Sustentable  
 
 
Los Criterios Globales de Turismo Sostenible son un esfuerzo para alcanzar un 
entendimiento común del turismo sostenible, y representan los principios mínimos 
de sostenibilidad a los que una empresa turística debe aspirar; estos se organizan 
alrededor de cuatro temas principales:  
 La planificación eficaz para la sostenibilidad 
 La maximización de los beneficios sociales y económicos para la comuni-
dad local 
 El mejoramiento del patrimonio cultural 
 La reducción de los impactos negativos sobre el ambiente.  
Los Criterios Globales de Turismo Sostenible han sido desarrollados de acuerdo 
con el Código de Buenas prácticas de la coalición ISEAL, y como tales, estarán en 
consulta y recibirán retroalimentación cada dos años, hasta que no se reciban más 
observaciones o sean únicas. 
 
Algunos de los usos anticipados de los criterios incluyen: 
 Constituir las directrices básicas para que las empresas de cualquier 
tamaño se vuelvan más sostenibles, y ayudarlas a optar por programas 
de turismo sostenible que cumplan con estos criterios globales 
 Brindar orientación a las agencias de viajes cuando seleccionen provee-
dores y programas de certificación sostenibles. 
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 Ayudar a los consumidores a identificar programas y empresas sólidas 
en materia de turismo sostenible. 
 Servir de común denominador para que los medios de información reco-
nozcan a los proveedores de turismo sostenible. 
 Ayudar a los programas de certificación y otros programas voluntarios a 
cerciorarse de que sus estándares cumplan la normativa básica am-
pliamente aceptada. 
 Ofrecer a los programas gubernamentales, no gubernamentales y priva-
dos un punto de partida para elaborar requisitos de turismo sostenible. 
 Servir de directrices básicas para las entidades educativas y de capaci-
tación, como escuelas de hotelería y universidades. 
La Alianza concibe los Criterios Globales de Turismo Sostenible como el principio 
de un proceso para establecer la sostenibilidad como la práctica modelo en todas 
las formas del turismo. 
 
1.3.2 Los Criterios Globales de Turismo Sostenible 
 
A. Demostrar una gestión sostenible eficaz. 
B. Maximizar los beneficios sociales y económicos para la comunidad local y 
minimizar los impactos negativos. 
C. Maximizar los beneficios para el patrimonio cultural y minimizar los impac-
tos negativos.  
D. Maximizar los beneficios para el medio ambiente y minimizar los impactos 
negativos (www.gstcouncil.org). 
Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 27 
 
En la actualidad se puede decir que las actividades turísticas se han extendido 
prácticamente por todo el mundo. Trata sobre la economía de algunas regiones o 
países a nivel mundial especialmente en los que se encuentran en vías de desa-
rrollo. El turismo como actividad puede ser ampliamente beneficioso, pero al mis-
mo tiempo puede ser destructiva si no se maneja de forma correcta esto puede 
acabar la riqueza de los patrimonios culturales y naturales de los diferentes paí-
ses.  
Una actividad sostenible, será aquella cuyos impactos económicos, sociales y am-
bientales permitan complacer las necesidades del presente, sin limitar la habilidad 
de satisfacerlas, con el mismo grado de plenitud y disfrute, en el futuro. 
Un desarrollo sostenible o la sostenibilidad se alcanza cuando atendemos, en for-
ma balanceada, tres principios básicos, éstos son los siguientes: 
 
1.3.3 Ambito Empresarial 
 
 La actividad se desarrolla con base en prácticas empresariales adecuadas, las 
cuales aseguran el crecimiento y mantenimiento en el tiempo de la empresa, con 
lo cual se beneficia a los propietarios, empleados y vecinos de la comunidad don-
de se desarrolla el negocio. 
Dentro de este pilar tenemos puntos importantes que se podrían determinar cómo 
subámbitos que son los siguientes:  
 
  Gestión de la sostenibilidad.  
  Gestión de calidad.  
  Gestión de recursos humanos.  
  Gestión financiera contable. 
  Gestión de seguridad.  
  Gestión de comunicación y mercadeo. 
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Tener una política sostenible bien concreta y clara donde este la misión, visión y 
valores empresariales, es lo primero que toda entidad debe cumplir a más de estar 
enlazada a una planificación que muestre el interés de trabajar de manera soste-
nible o tenga ya nociones o deseos enfocados al desarrollo sostenible. 
La gestión de recursos humanos debe contemplar todos los aspectos referidos a 
los colaboradores que en efecto ya pertenezcan al establecimiento o que este as-
pirando a ingresar al mismo; esto significa que desde el momento de su inducción 
el personal debe ser competente y conocer los criterios de sostenibilidad que la 
empresa tenga y trabajar de forma eficiente y eficaz en estos aspectos.  
La gestión financiera contable es la que va a representar numéricamente que los 
objetivos sostenibles que se haya planteado la empresa estén dando resultados; 
para demostrarlo necesitara la ayuda de: un sistema financiero contable donde se 
puedan plasmar los flujos de caja y los demás libros contables, asimismo en este 
punto es necesario tomar en cuenta el presupuesto para analizar proyecciones 
financieras a corto o largo plazo. Hablando de la gestión de seguridad la guía 
Rainforest Alliance recomienda tener un plan de seguridad industrial que no solo 
abarque al colaborador sino más bien a todo el medio que lo rodea como: el espa-
cio físico donde labora, los clientes y la comunidad en general. 
Por ultimo tenemos la gestión de comunicación y mercadeo este punto se refiere a 
dar a conocer el producto o servicio de la mejor manera posibles paraqué de esta 
forma los futuros clientes o clientes potenciales se interesen más por lo que se 
ofrece en la entidad; por lo cual se necesitan las herramientas y personal califica-
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1.3.3 Ámbito Socio-cultural 
 
 La actividad se realiza sin perjudicar o afectar el tejido social existente en la co-
munidad donde se desarrolla, por lo cual, se prevén todas las acciones posibles 
para respetar la cultura local, preservarla y revitalizarla (RAINFOREST ALLIANCE 
, 2005) 
En este ámbito podemos describir como subámbitos los siguientes puntos: 
  Contribución al desarrollo local de la comunidad.  
  Operación turística y su aporte al respeto de la cultura y población local. 
  Rescate y protección del patrimonio histórico cultural. 
  Oferta de actividades culturales como parte del producto turístico. 
 
El primer punto a considerar se refiera a la contribución de la empresa para el 
desarrollo de la comunidad; en este punto debemos tener en cuenta que la em-
presa está invadiendo de alguna manera la comunidad donde se sitúa; por lo cual 
la manera más inteligente y provechosa es mantener buenas relaciones y trabajar 
conjuntamente con sus vecinos ya que a más de dar una buena impresión a los 
clientes obtendrá un aliado más y será conveniente para ambas partes.  
 
En cuanto a la operación turística y su aporte al respeto de la cultura y población 
local, quiere decir que la entidad debe trabajar conjuntamente con la comunidad 
para de esta forma obtener mejores resultados y bases sólidas para beneficio mu-
tuo, la empresa debe saber que hoy en día los clientes buscan lugares llenos de 
cultura y tradición a más de las comodidades que le puedan brindar, y para ofrecer 
una experiencia única al cliente necesitamos de la comunidad porque ellos cono-
cen más sus tierras que personas extranjeras, y pueden llegar a ser un punto 
agregado para que el cliente decida ir a la empresa.  
Rescate y protección del patrimonio histórico cultural este punto es importante 
dentro del ámbito ya que, al trabajar conjuntamente con la comunidad, se van a 
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crear maneras más creativas para resaltar al lugar haciendo aflorar su cultura, tra-
diciones, vestimenta, ideologías religiosas y creencias; la empresa conseguirá 
más atención de parte de sus clientes ya que para esto tendrá la ayuda de su co-
munidad aportando con la información del lugar y de esta forma se conservara y 
preservara sus tradiciones a lo largo del tiempo, así también dándose a conocer 
aún más.  
Oferta de actividades culturales como parte del producto turístico, como lo hemos 
repetido varias veces el trabajo conjunto entre comunidad y empresa es suma-
mente necesario, cabe recalcar que debe mantener una relación buena donde la 
comunidad no se sienta invadida por personas ajenas al lugar; al contrario debe 
sentirse parte de la entidad y aportar con maneras más efectivas para llamar la 
atención de los clientes mediante el rescate de su cultura.  
1.3.4 Ámbito Ambiental 
 
 La actividad se desenvuelve considerando, a su vez, la forma en que se utiliza los 
recursos naturales e idealmente, aportando a su conservación y cuidado. 
 
Dentro de este pilar los aspectos principales son:  
  Calentamiento global 
  Agua 
  Energía 
  Biodiversidad 
  Biodiversidad en los jardines  
  Áreas naturales y conservación  
  Reservas naturales privadas  
  Desechos solidos  
  Contaminación  
  Educción ambiental  
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Todos los subámbitos anteriormente mencionados están direccionados para un 
solo fin y es la preservación de recursos y a la vez obteniendo beneficios econó-
micos para la empresa turística; sin  embargo si no se cuida y preservan de la ma-
nera correcta todos los recursos que hoy en día tenemos disponibles, en un futuro 
van a desaparecer poco a poco, hay que tener en cuenta que mientras ms turistas 
ingresen en algún lugar más contaminación van a traer por esta razón también se 
trata de concientizar a los clientes, debemos ser realistas y entender que todo tie-
ne su límite en este caso la naturaleza, se debe tomar en cuenta que por abusar 
de las atracciones de ciertos lugares podemos llegar al límite de destrozarlo y ter-
minar con las atracciones que nos llevaron a ese lugar. Por esta razón la guía 
Rainforest Alliance nos ayuda con parámetros para manejar de la mejor forma to-
dos los puntos antes mencionados incluso ejemplifica cada pilar con empresas 
que están certificadas y con gran éxito a nivel mundial gracias a que han sabido 
sobrellevar el desarrollo sostenible.  
 1.4 Objetivo  
 
Definir las características generales del Hostal Posada del Ángel desde sus inicios 
hasta la actualidad mediante sus características principales como la ubicación, los 
antecedentes, historia y sus servicios; esto servirá para tener un conocimiento ge-
neral del establecimiento del objetivo de la investigación. El objetivo principal del 
hostal es brindar un buen servicio y satisfacer las necesidades de los huéspedes 
ofreciendo una estadía agradable y amena. Diagnosticar la situación actual del 
establecimiento en cuanto a la aplicación de buenas prácticas del turismo sosteni-
ble Rainforest Alliance y por ultimo desarrollar estrategias de mejora de buenas 
prácticas sostenible en el hostal. 
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2. CAPITULO: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DEL HOSTAL POSA-
DA DEL ÁNGEL EN CUANTO A LA APLICACIÓN DE LA GUÍA DE BUENAS 
PRÁCTICAS DEL TURISMO SOSTENIBLE RAINFOREST ALLIANCE. 
 
2.1 Ámbito Empresarial  
 
Este punto es esencial para la sostenibilidad debido a que la empresa puede tener 
todos los recursos necesarios, pero si no se gestionan de la manera correcta, la 
organización no podrá seguir progresando, por lo cual es necesario tener un ma-
nejo adecuado de este ámbito que contribuya positivamente al beneficio de los 
huéspedes, empleados, la comunidad local y sus propietarios. 
 
2.1.1 Política de Sostenibilidad  
 
Es necesario que todo establecimiento sea hotelero o no, tenga medidas que ayu-
den a trabajar de forma conjunta en los aspectos económico, social y ambiental, 
con la finalidad de contribuir positivamente con el medio donde vivimos, para que 
de esta forma se convierta en una política de sostenibilidad, que es primordial en 
toda empresa. El Hostal Posada del Ángel actualmente no cuenta con una política 
de sostenibilidad establecida; tampoco tienen establecida una misión, visión; ha-
blando de valores empresariales los tiene, pero son básicos y mantienen por escri-
to en la recepción, en una pizarra que no se observa a simple vista; los valores son 
respeto, responsabilidad, honradez, puntualidad.  
 
2.1.2 Política Empresarial  
 
De acuerdo a la Guía de Buenas Prácticas para Turismo Sostenible Rainforest 
Alliance, las políticas empresariales son herramientas que ordenan y estructuran 
la empresa, no negociables y de cumplimiento obligatorio y de esta forma canali-
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zar esfuerzos para cumplir objetivos de los tres ámbitos de la sostenibilidad. 
(RAINFOREST ALLIANCE , 2005, pág. 3) 
 
Asimismo, dentro de esta política se tendrá: 
 
 Política de servicio 
En el Hostal Posada del Ángel es fundamental el servicio, ya que tratan de superar 
las expectativas de los huéspedes y a la vez tratan de fidelizar a sus clientes con 
su atención de calidad.  
 
 Política ambiental 
El establecimiento cuenta con una política ambiental empírica plasmada en un 
manual del hostal realizada por la Ing. Ángela Hernández, además realizan activi-
dades de reciclaje, separación de desechos orgánicos e inorgánicos, tienen válvu-
las de reducción de agua, y en las puertas de los cuartos de baño se encuentran 
letreros que incentivan a usar las toallas más de una vez. En cuanto a energía no 
pueden hacer más que recomendar al huésped que apague la luz y tv cuando sal-
ga de la habitación; otro aspecto positivo es también que cuentan con focos aho-
rradores.  
 
 Política social 
Se colabora con el barrio San Sebastián, el Gran Cove y conjuntamente con los 
directivos, se hace labor social con el asilo Miguel León, realizando una tarde de té 
una vez al año, y también con diferentes donaciones monetarias y lencería que el 
hostal da de baja. 
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 Política de gestión humana  
En el establecimiento antiguamente había un manual donde los empleados podían 
guiarse en cuanto a sus funciones y responsabilidades, pero como los trabajado-
res y los propietarios llevan varios años ejerciendo,  el gerente decidió que ya no 
era necesario utilizar el manual, sin embargo, poseen un organigrama donde deta-
llan las diferentes áreas del hostal y su personal. (Anexo 1 Organigrama Hostal 
Posada del Ángel pag. 198) 
 
 Política de seguridad  
Es una política muy importante dentro del establecimiento de alojamiento para to-
do el personal y, en general, para las personas que visitan el hostal. 
 
El Hostal Posada del Ángel se guía en el plan de seguridad del ministerio de traba-
jo ecuatoriano donde se pueda visualizar los diferentes riesgos laborales y cómo 
prevenirlos; la gerente manifestó que a los empleados se les da todas las herra-
mientas necesarias para que realice su trabajo sin sufrir ningún daño, por ejemplo, 
el uso de mascarillas, guantes, mallas de cabello y el uniforme completo. 
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Otro punto importante es la planificación estratégica de diferentes actividades que 
plantea el establecimiento para alcanzar los objetivos planteados, ya sea a corto, 
mediano y largo plazo; así también establecer diferentes técnicas que tendrán que 
realizar para cumplir dichas metas. El Hostal Posada del Ángel cuenta con un sis-
tema básico y general de planificación, establecida verbalmente entre empleador y 
empleados, ya que los trabajadores llevan años laborando en el mismo puesto. 
  
2.1.4 Gestión de la Calidad  
 
El Hostal Posada del Ángel no ha recibido ningún tipo de certificación ambiental, 
únicamente monitorea las diferentes plataformas, por ejemplo de booking, TripAd-
visor, revisan las calificaciones, comentarios y también mediante sugerencias que 
les hacen sus clientes fieles, por lo cual se dan acciones correctivas para mejorar 
la calidad del servicio, un punto a su favor es que tiene una buena reputación en 
las plataformas digitales de hospedaje, las cuales se evidenciarán en imágenes 
capturadas de dichas plataformas.  
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2.1.5 Procesos y Procedimientos  
 
Los compendios con diferentes procesos son muy significativos dentro del hostal, 
ya que, por esto, ofrecen distintas pautas para la ejecución de las actividades.  El 
Hostal Posada del Ángel no cuenta con ningún tipo de manual de procedimientos, 
únicamente se les indica que se encuentra una lista impresa en la lavandería las 
tareas que tienen que hacer, siguiendo los parámetros o estándares establecidos.  
 
 
Autores: Expedia  
Fuente: https://www.expedia.com/Hostal-Posada-Del-Angel.h1327185.Hotel-
Information? 
Fecha: 7 de junio de 2019 
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2.1.6 Administración y dirección  
 
El área administrativa del Hostal Posada del Ángel está a cargo del propietario del 
establecimiento, el Sr. Daniel Hernández, quien se encarga de todos los pagos a 
RRHH, toma las decisiones más relevantes, se encarga también de contratar el 
personal que necesita la empresa. Él también es quien asigna distintas tareas o 
responsabilidades que se deben realizar dentro del establecimiento; de la parte 
publicitaria y mercadeo se encarga su hijo Daniel Hernández, mientras que su otra 
hija, Ángela Hernández, se encarga del departamento de ventas y cobros, pago y 
envíos de facturas a las empresas, también las retenciones entre otras funciones.  
 
El Hostal Posada del Ángel, tiene buena relación con los diferentes proveedores y 
empresas donde adquiere los productos. Cuentan con muchos proveedores loca-
les. A continuación, se verá más detallado. 
 
  Nombre de los proveedores  
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2.1.8 Monitoreo y Acciones Correctivas  
 
El monitoreo se realiza diariamente, por ejemplo, se revisan habitaciones, que es-
tén correctos los amenities, que estén limpias las toallas, que este correcto todo 
para recibir a los huéspedes, y si hay algún problema se les llama la atención per-
sonalmente en el momento que se requiera, no se realizan reuniones periódicas, 
pero cuando el caso lo amerite si las realizan con todo el personal, pero todo el 
monitoreo y acciones se las realizan verbalmente.  
 
2.1.9 Gestión de Recursos Humanos 
 
Dentro del Hostal Posada del Ángel el ambiente laboral es bueno y agradable; se 
mantiene una relación cordial y respetuosa entre los empleados y sus jefes. El 
personal que labora en el establecimiento lleva años ejerciendo la misma función 
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por lo cual conocen muy bien sus responsabilidades, no se ha realizado cambios 
dentro de las áreas.  
 
2.1.10 Manuales de Puestos y Procedimientos  
 
El Hostal Posada del Ángel no cuenta con ningún manual donde estén detallados 
las áreas y funciones que deben seguir en cada una de ellas. En cuanto al regla-
mento interno se rigen al del Ministerio de Trabajo y Salud, los cuales se encuen-
tran exhibidos en recepción. 
 
2.1.11 Capacitación del Personal  
 
El personal del hostal no ha recibido ningún tipo de capacitación, solamente se les 
instruye básicamente en las tareas que deben realizar, cuando hay algún proble-
ma o queja del huésped se les llama la atención de forma personal y tratan de so-
lucionarlo para que no vuelva a pasar.  
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2.1.12 Evaluación del desempeño  
 
En el tiempo que lleva funcionando el hostal no se ha realizado una evaluación 
organizada del desempeño de los empleados, aunque la Ing. Ángela Hernández, 
está continuamente controlando todas las actividades que se ejecutan en el esta-
blecimiento.  
 
2.1.13 Gestión Financiera Contable  
 
La gestión financiera es fundamental dentro del hostal, por lo cual el estableci-
miento toma con mucha delicadeza este departamento, ya que constituye la base 
para la toma de decisiones que define el futuro del establecimiento, este departa-
mento es manejado por una contadora externa.  
2.1.14 Sistema Financiero y Contable  
 
El área administrativa está a cargo del Sr. Daniel Hernández, quien es el gerente 
del hotel, el maneja todas las cuentas del establecimiento y toma las decisiones de 
inversión, financiamiento y de cómo se invertirán las ganancias que genera el hos-
tal.  
La inversión con la que la empresa inició 22 años atrás fue con un capital aproxi-
mado de $400.000 dólares, el cual consiguieron mediante un préstamo bancario. 
2.1.15 Presupuestos 
 
No tienen un presupuesto exacto para cada departamento, sino más bien un pre-
supuesto general para diferentes gastos.  
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PRODUCTOS   TIEMPO  PRESUPUESTO  
Papel higiénico  Cada mes  $ 90.00 
Amenities  Cada mes  $ 70.00 
Frutas  Miércoles /cada semana $ 40.00 
Productos para el desayuno 
(café, pan, leche)  
Cada semana  $ 40.00 
 
Tabla 4. Presupuesto Hostal Posada del Ángel 
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
   
El presupuesto destinado para el pago del personal y seguros es aproximadamen-
te 5.000 dólares. Teniendo en cuenta que trabajan con un total de 7 personas fijas 
(4 recepcionistas y 3 camareras) y 2 personas que trabajan el fin de semana.    
 
2.1.16 Gestión de Seguridad  
 
El establecimiento cuenta con extintores, mangueras contra incendios, botón de 
auxilio, cámaras de seguridad en todo el hostal, cámaras comunitarias y cámaras 
internas , señalización en todo el establecimiento, iluminación en la parte interna y 
externa del establecimiento, además tiene una habitación para personas discapa-
citadas que se encuentra en planta baja. En cuanto al personal de ama de llaves 
utilizan el uniforme correcto, además se les entrega guantes, mallas para el cabe-
llo, mascarillas, corcets para que realicen sus actividades correctamente.  
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Para dar a conocer al hostal se utiliza el internet en las páginas de Booking.com, 
TripAdvisor, Trivago, Hoteles.com, entre otros; donde muestra todos los servicios 
que oferta, brindando además la posibilidad de hacer reservas en línea, utilizan 
muy poco las redes sociales (Facebook) y ya no realizan publicaciones en la pági-
na web porque no les ha resultado ya que los huéspedes prefieren las plataformas 
de búsqueda de hospedaje; pero el canal de comunicación que más utilizan son 
las agencias de viaje y con la que más trabajan es Eco Led. 
 
2.1.19 Mercadeo   
 
Siempre tratan de fidelizar a los huéspedes mediante la calidad del servicio ha-
ciéndoles sentir como en su casa para que el huésped regrese. En cuanto a la 
competencia trabajan conjuntamente; es decir se apoyan mutuamente, en momen-
tos de sobreventa.  
 
Hostal Posada del Ángel  
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
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El Sr. Daniel Hernández Bizzotto es el encargado de planes de marketing y de 
crear ofertas para llamar al público en las temporadas bajas, también se encarga 
de ir a las reuniones a la Cámara de Turismo de la Ciudad de Cuenca para pro-
mocionar al hostal. 
 
A continuación, se presenta un cuadro resumen del pilar económico en el cual se 
detalla cada punto descrito dentro de los subámbitos y los cálculos se pueden vi-
sualizar de mejor manera a continuación, el valor total lo conseguimos luego de 
realizar una regla de tres haciendo una sumatoria total de todos los seis subámbi-
tos, los cuales tienen un valor de 100 puntos, de esa sumatoria se obtuvieron 600 
puntos que representa al 100% de cumplimiento y de ahí se verifica los puntos 
que el hostal cumple y los que no y se saca un total, luego se realiza una regla de 
tres y obtuvimos el resultado reflejado al final de la tabla. 
2.1.20 CUADRO DE CALCULOS PORCENTUALES DEL AMBITO EMPRESA-
RIAL “HOSTAL POSADA DEL ANGEL 
 
 
  Subámbito: Gestión de la Sostenibilidad 
 
Según la guía Rainforest Alliance dentro de este Subámbito se tiene un total de 17 
puntos que y de acuerdo a lo investigado dentro del Hostal Posada del Ángel se 
cumplen solamente 6 puntos; por lo cual se sacará el porcentaje de cumplimiento 
y se procederá a realizar una regla de 3. 
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  Subámbito: Gestión de la Sostenibilidad 
 
 
POLÍTICA DE SOSTENIBILIDAD  
PUNTOS Califi-
cación  
Cumplimiento  Justificación  Evidencias 
 1. Posee una vi-
sión y política 
de sostenibili-
dad. 
0 NO CUMPLE El establecimiento no cuenta con una 
visión escrita, todo es verbal, pero para 
el hostal es fundamental el cuidado del 
medio ambiente y dar un buen servicio. 
 
---------------- 




dad la visión. 
0 NO CUMPLE No cuentan con misión escrita, pero se 
basan en brindar un buen servicio. 
---------------- 
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 3. Tiene Valores 
Empresariales 
0 NO CUMPLE  El hostal no cuenta con valores empre-
sariales escritos. 
---------------- 





cas y normas 
claras y defini-
das. 
0 NO CUMPLE No poseen una política sostenible, de tal 




 5. Todas las ac-
ciones empre-
sariales cum-





tégico de la 
empresa. 
1 SI CUMPLE  Uno de los propietarios del hostal realizó 
su tesis, la misma que es un plan de 
calidad el que contiene por escrito los 
procesos y procedimientos que deberá 
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 6. EL Hostal po-
see reglas y 
normas para 
cada departa-
mento y área 
de la empresa, 
así como para 
cada trabaja-
dor, su puesto 
y sus funciones 
específicas. 
1 SI CUMPLE En el plan de calidad realizado para el 
hostal se ve claramente y por escrito las 




 7. El hostal tiene 
reglas y nor-
mas para cada 
proceso y pro-
cedimiento. 
1 SI CUMPLE Si cuenta con reglas y normas, como 
evidencia se tiene el plan de calidad de 
la Gerente del establecimiento. 
ANEXO 4 
PAG. 219 
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seos de los 
clientes.  
1 SI CUMPLE El hostal siempre brinda el mejor servi-
cio para poder satisfacer las expectati-
vas de los huéspedes y posee varias 
políticas de servicio para lograr satisfa-












la empresa y 
sus trabajado-
res, por medio 
de la protección 
del medio am-
biente.  
1 SI CUMPLE El Hostal posee una política ambiental 
que consta dentro del plan estratégico 
que se propuso en el año 2011, aunque 
no se toma en cuenta; para ellos es 
primordial el reciclaje de desechos orgá-
nicos e inorgánicos, el ahorro de agua y 
energía, que lo cumplen activamente y a 
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 10. El hostal posee 
alguna Política 
Social con re-
glas y normas 
de comporta-
miento de la 
empresa y sus 
trabajadores, 
con la sociedad 
y con la comu-
nidad en donde 
se encuentra.  
1 SI CUMPLE En cuanto a los trabajadores, si existe 
una política escrita referida al trato y 
remuneración justa. Pero de forma ver-
bal tienen como política el trato justo con 
los proveedores locales; además brin-
dan ayuda al asilo Miguel León donando 




ANEXO  7 
PAG. 221 






trará a los tra-
bajadores, el 
desarrollo que 
tendrán en la 
empresa y los 
objetivos que la 
empresa espe-
ra de ellos.  
1 SI CUMPLEN El hostal tiene una política, pero en esta 
no especifica la administración ni el 
desarrollo ni los objetivos que la empre-
sa espera que cumplan, pero se rigen al 
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en la gestión de 
servicios, entre 
otros. 
1 SI CUMPLE Si cuentan con políticas de seguridad y 
siempre están pendientes de la seguri-
dad de los huéspedes con cámaras 
tanto internas como externas. 
A los empleados se les proporciona todo 
el equipamiento de seguridad como por 
ejemplo guantes, gorra, mascarillas, 












 13. El hostal define 
de manera cla-




El hostal si define de manera clara su 
producto es el alojamiento, pero no lo 
tiene por escrito ni lo exhibe en su pá-
gina web para así hacer más publicidad 
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0 NO CUMPLE No tienen políticas, pero tienen una 
contadora externa que es la encargada 
de llevar toda la parte financiera. Se 
realizan facturas electrónicas, retencio-
nes, anexos y roles de pago. 




 15. El hostal orga-
niza el personal 
y plan de ac-
ción siguiendo 
su política de 
sostenibilidad. 
0 NO CUMPLE Como se mencionó, el hostal carece de 
una política sostenible, pero de forma 
intrínseca realiza actividades dirigidas 
a cuidar el medio y ahorrar los recursos 
agua y energía. 
 
---------------- 










0 NO CUMPLE  El hostal si realiza sesiones de planifi-
caciones, pero solo en caso de feriados 
o épocas altas donde se deben realizar 
funciones extras; por ejemplo, en navi-
dad se designa a una persona que 
llene las tarjetas para los huéspedes, 
las camareras en épocas bajas se les 
designa limpiar profundamente las 
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 17. El hostal diseña 
planes de ac-
ción concretos 
que le permitan 
trabajar en to-
das las áreas. 
0 NO CUMPLE Podemos evidenciar que cuenta con 
planes de acción para cada departa-
mento que se encuentran plasmados 
en el plan de calidad que poseen, pero 




TOTAL 17 PUNTOS = 100  CUMPLE 
9.5 PUN-
TOS 
   
 
 
Según la guía Rainforest Alliance dentro de este subámbito tiene un total de 17 puntos que y de acuerdo a lo inves-
tigado dentro del Hostal Posada del Ángel se cumplen solamente 6 puntos; por lo cual se sacará el porcentaje de 
cumplimiento y se procede a realizar una regla de 3. 
 
CALCULO 
17 100%  
 
55,88%  
9.5 ? = 
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De esta forma se obtiene que en el subámbito gestión de la sostenibilidad en el Hostal Posada del Ángel cumple un 
55.88% sobre el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance no tienen políti-
cas y procedimientos financieros, no organiza a su personal de acuerdo al plan de acción que posee y el hostal no 
realiza sesiones de planificación estratégica constante.   
 
 2.7.2 SUBMAMBITO: GESTION DE CALIDAD. 
 
 





JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
 1. El hostal tiene un lis-
tado detallado de las 
acciones a realizar 
para cada área y/o 
puesto de trabajo. 
1 SI CUMPLE Si cuenta y se puede evi-
denciar en el plan de calidad 
donde detallan con precisión 
cada función y cada área de 
trabajo 
ANEXO 12  
PAG 240 
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 2. El hostal tiene defini-
dos la descripción es-
pecífica de los objeti-




No tienen por escritos los 
objetivos o metas que se 
pretende alcanzar a corto o 
largo plazo, pero cada mes 
se plantea como objetivo 
verbal vender todas las ha-
bitaciones y monitorear las 
acciones que hagan falta 
mejorar en el establecimien-
to; mediante comentarios de 
las redes sociales, TripAdvi-






 3. El hostal tiene un 
cronograma de tiem-
pos para realizar dife-













 4. El hostal tiene un lis-
tado del personal que 
tendrá a su cargo la 
implementación de 
las acciones y los pa-
sos específicos que 




Solo poseen un listado de 
sus colaboradores además 
del puesto que ocupan y el 
sueldo que recibe; además 
se maneja roles de pago y 
se rige al reglamento interno 
de trabajo, pero no especifi-
ca qué persona está a cargo 
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 5. El hostal tiene un ca-
lendario, con fechas 
asignadas de inicio y 




No cuenta   
…………………. 
 6. El hostal determina la 
responsabilidad de 
cada empleado, en 
cada acción. 
1 SI CUMPLE Se les designa las activida-
des que tiene que realizar 
cada uno de los empleados 
del hostal. 





 7. El hostal Describe 
cada actividad y cada 
programa en cuadros 
e imágenes que apo-
yen el entendimiento 
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 8. El hostal establece el 
tipo, cantidad, formato 
y calidad de los repor-
tes que se generarán 











ADMINISTRACIÓN Y DIRECCIÓN 
PUNTOS CALIFICA-
CION  
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 9. El hostal Coordina 
sistemáticamente los 
recursos de la empre-
sa, mediante la plani-
ficación, definición de 
objetivos y metas, y 
gestiona en función 





ción de todo el año. 
Cuando el hostal 
esta con baja ocu-
pación se les da 
tarifas especiales. 
Época alta se dan 
las tarifas rack.  
ANEXO 15 
PAG 246 
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 10. El hostal Desarrolla 
un Plan de Trabajo 
para cada área, de-
partamento y puesto 
de la empresa. 
1 SI CUMPLE Si cuentan y está 
en el plan de cali-
dad del hostal don-
de se define de 
forma clara un plan 






 11. El hostal Integra las 
áreas de servicios, fi-
nanzas, suministros, 
recursos humanos y 
mercadeo, hacia obje-
tivos y metas comu-
nes.  
1 SI CUMPLE Siempre trabajan 
en conjunto con 
todos los departa-
mentos parque el 
hostal saga adelan-




Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 57 
 
 12. El hostal establece 
cronogramas, proce-
sos y procedimientos 
comunes en el plan 
de trabajo. 
0 NO CUMPLE Por escrito no por-
que lo van mane-
jando según la 
ocupación o el 
transcurso del 
tiempo y depende 




 13. El hostal toma deci-
siones para llevar a 
cabo buenas inver-
siones y excelentes 
resultados. 
1 SI CUMPLE Si toma decisiones 
para obtener bue-
nos resultados, por 
ejemplo han mejo-
rado las habitacio-
nes, las ventanas 
aisladas, la lencería 
de buena calidad, 
también el desa-
yuno ha mejorado 
de acuerdo a los 
comentarios de los 
huéspedes y con 
esto se ha logrado 
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SUMINISTROS Y PROVEEDORES 
PUNTOS CALIFICA-
CION  
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 14. El hostal Coordina 
con los proveedores: 
tiempos de crédito, 
sistemas de pago-
cobro, políticas y 
tiempos de despacho, 
entre otros. 
1 SI CUMPLE Si se coordina con 
cada uno de los 
proveedores; por 
ejemplo, al distri-
buidor de huevos 
va cada jueves en 
la tarde y se les 
cancela enseguida. 
El proveedor de 
productos de lim-
pieza se coordina 
mínimo 15 días 
para el pago des-
pués de la entrega. 




ros días del mes 
por la afiliación. 
ANEXO 17 
PAG 256 
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 15. El hostal Organiza 
con los proveedores 
toda la información, 
Mantiene información 
sobre cantidades de 
pedidos-despachos, 
inventarios en bode-
ga, requerimientos a 
futuro y proyecciones 
de venta 
0 NO CUMPLE El inventario lo 
realizan una vez al 
año, y no lleva re-
gistro de los despa-





 16. El hostal tiene un 
acuerdo con la logís-
tica de pedidos, des-
pachos, entregas, fe-
chas, tiempos, luga-
res, etc. Debe ser 
coordinado entre la 
empresa y el provee-
dor. 
1 SI CUMPLE Si se coordina con-
juntamente con la 
empresa que les 
provee productos 





 17. El hostal especifica 
políticas para la se-
lección de proveedo-
res. 
0 NO CUMPLE No cuentan con 
políticas escritas, 
pero siempre bus-
can que el producto 
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MONITOREO Y ACCIONES CORRECTIVAS 
PUNTOS CALIFICA-
CION  
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 18. El hostal Define cuá-
les aspectos deben 
ser monitoreados pa-
ra asegurar que sus 
productos y servicios 
sean de calidad. 
1 SI CUMPLE El hostal se basa en los co-
mentarios de las redes socia-
les, cuentan también con un 
libro de comentarios. 
Antes realizaban encuestas 
pero a los huéspedes no les 
gustaba realizar las mismas 
ya que para ellos es pérdida 
de tiempo, también revisan 




 19. El hostal Especifica 
los aspectos que se 
deben monitorear pa-
ra asegurar que sus 
procesos y procedi-
mientos sean los 
adecuados para lo-
grar sus objetivos. 
1 SI CUMPLE Si lo realizan y de acuerdo a 
los comentarios en Booking, 
TripAdvisor y redes se fijan 
cuáles son las mayores que-
jas y en qué área y realizan 
acciones para mejorar con-
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 20. El hostal Determina el 
cumplimiento (canti-
dad y calidad) de ca-
da proceso y proce-
dimiento y los compa-
ra con los objetivos 
definidos en la soste-
nibilidad de la empre-
sa. 
0 NO CUMPLE 
 
 
Monitorea el cumplimiento de 
cada proceso de forma direc-
ta y corrigiéndolo en ese ins-








 21. El hostal realiza un 
monitoreo permanen-
temente, durante todo 
el transcurso del año. 
0.5 CUMPLE PAR-
CIALMENTE 
Si mediante observación di-
recta a cada colaborador del 
establecimiento y se corrige 




 22. El hostal aclara los 
indicadores de moni-
toreo y evaluación 
que se utilicen, para 
que de fácil interpre-




Se les monitorea para saber 
si realizaron un buen o mal 
trabajo; si los empleados 
brindan buena atención a los 
huéspedes se les felicita por 
su buen trabajo; y también los 
corrigen cuando no hacen un 
trabajo bueno. 
No se realiza evaluación  
ANEXO 19 
PAG 259 
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 23. El hostal transforma 
los resultados del 
monitoreo, en accio-
nes correctivas y/o 
preventivas que le 




En las acciones o servicios 
que sean posibles mejoran al 
máximo, pero en infraestruc-
tura hacen lo mejor posible ya 
que es una casa colonial que 
les hace imposibles hacer 
cabios bruscos. 
Por ejemplo, se ha mejorado 
el desayuno, se aislaron las 
ventanas, se colocó piso flo-
tante, se implementó una 
habitación para personas 
discapacitadas, todos los 
cuartos de baño tienen aga-
rraderas.   
ANEXO 20 
PAG 259 
TOTAL 23 puntos Cumple  13 
puntos 
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16 100%  
21.88 % 




De esta forma se obtiene que en el subámbito gestión de recursos humanos en el Hostal Posada del Ángel cumple 
un 21.88% sobre el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance en el hostal los 
colaboradores no tienen la oportunidad de ascender de puesto ya que es un negocio familiar, no desarrolla un  plan 
de formación para los empleados, no cuentan con un archivo de personal, no tienen un manual para cada puesto de 
trabajo, no realizan capacitaciones para cada puesto de trabajo, no se ha actualizado el plan de calidad que poseen y 
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2.7.3 Subámbito: Gestión de Recursos Humanos 
 






 1. El hostal Conoce a 
cada colaborador, su 
historia y su presente. 
(realiza análisis y 
diagnósticos basados 
en pruebas, exáme-
nes, entre otros). 
1 SI CUMPLE Si se cumple ya que es una empresa 
pequeña y hay pocos empleados y 
ha sido posible llegar a conocer las 
historias de todos. 
Se les ayuda en lo que se puede a 
todos por igual desde el Gerente 
hasta las camareras. 
ANEXO 20 
PAG 260 
 2. El hostal Identifica lo 
que un colaborador 
puede hacer ahora y 
en el futuro, en fun-
ción de sus capaci-
dades y Proyecta sus 
competencias actua-
les para analizar has-




No cumple, ya  que se analiza empí-
ricamente a cada empleado para 
saber si pueden cooperar en otra 
área, pero con el fin de ascender de 
puesto ya que es un hostal pequeño 
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 3. El hostal determina la 
distancia/diferencia 
que existe entre lo 
que el puesto de-
manda actualmente y 
lo que el colaborador 
hace efectivamente, 
para definir las accio-
nes correctivas y de 
capacitación para lle-





Se monitorea a cada colaborador y 
se ve qué trabajador está desempe-
ñándose más o tiene más horas de 
trabajo y se trata de beneficiarlo o 
premiarlo de alguna manera, por 
ejemplo pequeños bonos o un día 
más de descanso o con permisos.  
ANEXO 20 
PAG 260 
 4. El hostal Desarrolla 




to de la capacitación 
que se le dará al co-
laborador para llevar-




Dentro del hostal no se realiza un 
plan de formación, pero se le acon-
seja al empleado que vaya a las ca-
pacitaciones gratuitas que realizan la 







 5. El hostal Maneja in-
formación de un ar-
chivo de personal, 
que le permita tomar 
decisiones para cam-




No cuenta   
 
………………….. 
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MANUAL DE PUESTOS Y PROCEDIMIENTOS 
PUNTOS CALIFICA-
CION  
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 6. El hostal Desarrolla 
un manual para cada 
puesto de trabajo en 
su empresa, en el 
cual detalla las res-
ponsabilidades que 
se esperan del mis-
mo. 
0 NO CUMPLE No cuenta con ma-
nual para cada 
puesto de trabajo 
sino más bien con 
un plan de calidad 
que abarca todos 
los procesos y fun-




 7. El hostal detalla de 
manera clara y preci-
sa los procedimientos 
que están a cargo de 
cada miembro del 
personal. 
1 SI CUMPLE Si cuenta detallada 
y claramente en el 
plan de calidad.  
ANEXO 14  
PAG 245 
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 8. El hostal realiza Ca-
pacitación a las per-
sonas, y realiza con-
sultas periódicas para 
valorar la pertinencia 
y utilidad de sus ma-
nuales. 
0 NO CUMPLE No realiza capaci-
taciones   
 
 
            ………………………. 
 9. El hostal Incorpora las 
sugerencias que sean 
pertinentes en sus 
manuales para que 
estén actualizados 
siempre. 
0 NO CUMPLE No cuentan con 
manuales, pero 
toma en cuenta las 




            ……………………… 
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CAPACITACION DEL PERSONAL 
PUNTOS CALIFICA-
CION  
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 10. El hostal Proporciona 
oportunidades a su 
personal para un con-
tinuo desarrollo no só-
lo en sus puestos ac-
tuales, sino también 
en otras funciones 
para las que el cola-
borador puede ser 
considerado. 
0 NO CUMPLE Se les brinda el 
apoyo y la comodi-
dad y si los em-
pleados cuentan 
con otro trabajo con 
un puesto mejor se 
les comprende y 
entiende, pero den-
tro del estableci-
miento no pueden 
llegar a un puesto 
superior ya que el 





 11. El hostal Cambia la 
actitud de sus traba-
jadores, creando un 
clima más propicio y 
armonioso en toda la 
empresa, aumentan-
do la motivación para 
que sean más recep-
tivos a las técnicas de 
supervisión y geren-
cia. 
1 SI CUMPLE Siempre se les 
motiva a los em-
pleados para que 
realicen bien su 
trabajado y se les 
motiva con algún 
tipo de incentivo. 
ANEXO 21  
261 
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EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
PUNTOS CALIFICA-
CION  
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 12. El hostal hace eva-
luaciones periódicas y 
permite que sus tra-
bajadores conozcan y 
participen de la eva-
luación.  
0 NO CUMPLE No realiza evaluaciones    
 
 ……………….. 
 13. El hostal para evaluar 
toma en cuenta la ca-
lidad de trabajo y can-
tidad de trabajo de 
cada área empresa-
rial y de cada trabaja-
dor. 
0 NO CUMPLE No realiza evaluaciones    
 
 ………………. 
 14. El hostal para evaluar 
toma en cuenta el co-
nocimiento del pues-
to, iniciativa de cómo 
planifica y controla el 
área/trabajador el uso 
de recursos y control 
de costos. 
0 NO CUMPLE No realiza evaluaciones, pero 
hay que tomar mucho en 
cuenta que siempre toma en 
cuenta y felicita a los emplea-
dos que se desempeñen de la 
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 15. El hostal para evaluar 
toma en cuenta las 
relaciones con los 
compañeros, con los 
superiores, con los in-
feriores y con el pú-
blico. Liderazgo, di-
rección y desarrollo 
de los subordinados. 
0 NO CUMPLE No evalúa, pero toma en 
cuenta e incentiva el tener 
buena armonía dentro del 
ambiente laboral paraqué de 
esta forma puedan desempe-
ñarse de la mejor manera y 
no pierdan la motivación  
 
………………. 
TOTAL 16 puntos Cumple  
3.5 puntos 





16 100%  
21.88 % 
3.5 ? = 
 
 
De esta forma se obtiene que en el subámbito gestión de recursos humanos en el Hostal Posada del Ángel cumple 
un 21.88% sobre el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance en el hostal 
los colaboradores no tienen la oportunidad de ascender de puesto ya que es un negocio familiar, no desarrolla un  
plan de formación para los empleados, no cuentan con un archivo de personal, no tienen un manual para cada 
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puesto de trabajo, no realizan capacitaciones para cada puesto de trabajo, no se ha actualizado el plan de calidad 
que poseen y no realiza evaluaciones al personal.   
 
 2.7.4 Subámbito: Gestión Financiera Contable. 
 
SISTEMA FINANCIERO CONTABLE 
PUNTOS CALIFICA-
CION 
CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 1. El hostal Contrata personal 
profesional en el campo fi-
nanciero y contable, así 
como asesores profesiona-
les, certificados en cada 
área. 
1 SI CUMPLE En el campo financiero cuen-
tan con una contadora exter-
na muy profesional y con un 
título de contadora, la cual se 
encarga de todos los proce-
sos contables del hostal. En 
cuanto a recepción son per-
sonas con estudios relacio-
nados con el campo hotelero 
como turismo e idiomas, y en 
el departamento de ama de 
llaves cuentan con personas 
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 2. El hostal desarrolla un pro-
grama de capacitación en 
temas financieros y conta-
bles, que le permita aten-
der las áreas débiles en la 
gestión de la empresa. 
0 NO CUMPLE No cumple   
 
     -------------. 
 3. El hostal tiene un Manual 
de Procedimientos finan-
cieros y contables que le 
asista al realizar monito-
reos periódicos, para que 
cuente con información 
oportuna en la toma de de-
cisiones. 
0 NO CUMPLE No cumple   
 
------------- 
 4. El hostal Realiza auditorías 
externas de las áreas fi-
nancieras contables. 
1 SI CUMPLE Si realiza auditoría externa  ANEXO 22 
PAG 262 
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CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 5. En el hostal Desarrollan un 
presupuesto maestro: Pre-
supuesto general de toda 
la empresa.  
0 NO CUMPLE No lo realizan, mucho influye 
el aspecto social del país. 
  
 
        ……………….. 
 6. En el hostal Preparan pre-
supuestos intermedios pa-
ra periodos concretos de 
tiempo. 
0 NO CUMPLE No cumple porque se hacen 
presupuestos intermedios 
 
     ------------- 
 7. En el hostal Los presu-
puestos operativos: Deta-
llan el uso de todos los re-
cursos económicos de la 
operación de la empresa.  
0 NO CUMPLE No se lleva un control minu-
cioso, más bien solo se anota 
lo que se gasta y se comuni-





     ------------- 
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 8. En el hostal Los presu-
puestos de inversiones: 
Especifican el uso de los 
recursos económicos des-
tinados al crecimiento, 
compra de bienes o acti-
vos, etc. 
1 SI CUMPLE Si cumple ya que todos los 
recursos que se usan son 




TOTAL 8 puntos  Cumplen 4 
puntos  





8 100%  
50% 
4 ? = 
 
 
De esta forma se obtiene que en el subámbito gestión financiera y contable en el Hostal Posada del Ángel cumple 
un 50% sobre el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hostal no desa-
rrolla planes de capacitación a su personal contable ya que cuenta con una contadora externa, no tiene un manual 
de procedimientos y procesos contables, no cuentan con un presupuesto general o maestro, no preparan presu-
puestos internos y solo se hace registro diario de todos los gastos.  
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 2.7.5 Subámbito: Gestión de Seguridad 
 
PUNTOS CALIFICACION CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 1. En el hostal se 
Identifican los ries-
gos y se elabora 
“escenarios de 
riesgo” para poder 
aplicar soluciones y 
acciones preventi-
vas y correctivas. 
1 SI CUMPLE Cuentan con un plan de ries-
go del ministerio de trabajo. 
Además, tienen: Extintores, 
salidas de evacuación, hasta 
el día de hoy el hostal no ha 
tenido ningún tipo de acci-
dente 
Las duchas cuentan con aga-
rraderas y rodapiés de mate-
rial antideslizante. 




 2. En el hostal se Ca-
tegoriza los riesgos 
en altos, medios, 
bajos y tome ac-
ciones adecuadas 
para minimizar o 
eliminar el riesgo. 
0 NO CUMPLE No tienen categorizado por 
escrito pero para ellos las 
escaleras son uno de los 
lugares más peligrosos. En  
la parte superior se le arregló 
para que sean antideslizan-
tes. También  se han imple-
mentado letreros de precau-
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les) que puedan 
afectar a la empre-
sa, a sus trabaja-
dores y a los visi-
tantes. 
1 SI CUMPLE Si cumple, ya que se rigen al 
plan de riesgos del ministerio 
de trabajo y tiene los imple-
mentos y la señalización en 
los lugares que lo necesitan. 





 4. En el hostal se 
Desarrolla planes 
que minimicen las 
situaciones de 
riesgo y peligro. 
0 NO CUMPLE Si cumple ya que los em-
pleados han tomado cursos 
de primeros auxilios para que 
puedan ayudar en cualquier 
incidente que se presente, 
además se ha puesto señali-










1 SI CUMPLE Se cuenta con el plan de 
emergencia del ministerio de 
trabajo, además de capacita-
ciones del cuerpo de bombe-
ros. 
 
ANEXO 8 Y ANEXO 20 
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 6. En el hostal se Lle-
va a cabo planes 
preventivos y se da 
a conocer a los 
trabajadores y a los 
visitantes. 
0 NO CUMPLE No cuenta con planes pre-
ventivos pero si con medidas 
que han permitido no tener 





 7. En el hostal buscan 
asesoramiento pro-
fesional en aque-




1 SI CUMPLE Si cuenta con un profesional 
gasfitero y otro profesional 
que se encarga del manteni-
miento en general. 
ANEXO 24 
 
 8. En el hostal se In-
vierte en un pro-
grama de seguri-
dad, capacitación a 





Se ha brindado capacitación 
de primeros auxilios, pero no 
de forma periódica ya que se 
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 9. En el hostal se 
Coordina con las 
comunidades e ins-
tituciones de la zo-
na para trabajar de 
manera conjunta 
en la atención  de  
la seguridad. 
1 SI CUMPLE Si, por ejemplo el cuerpo de 
bomberos capacita a los em-
pleados cuando se requiera. 
 




y Empresarial que 
hagan una audito-
ría de riesgos y su-
gieran soluciones 
para procesos o 
procedimientos po-
tencialmente difíci-
les o peligrosos. 
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 11. En el hostal Apli-
can una matriz de 
riesgos y amena-
zas e implementan 
dispositivos de se-
guridad que mini-
micen sus efectos. 
1 SI CUMPLE Se rigen al plan de emergen-
cia del ministerio y han im-
plementado todos los disposi-
tivos de seguridad que re-
quiere el establecimiento. 
 ANEXO 20 
PAG 257 
ANEXO 26  
 
 12. En el hostal Reali-
zan “auditorías in-
ternas de seguri-
dad” en forma pe-
riódica y constante. 
0 NO CUMPLE No realizan  
 
…………. 
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 13. En el hostal verifi-
can la seguridad de 
los procesos y pro-
cedimientos de la 
empresa. 
0 NO CUMPLE Se monitorea diariamente 
cada proceso y a cada em-
pleado y si realiza alguna 
función de forma incorrecta o 
que resulta peligrosa se llama 
la atención de manera inme-
diata y se corrige, pero no se 




 14. En el hostal Im-
plementan progra-
mas de capacita-
ción en seguridad y 
programas de si-
mulacros y prácti-
cas de seguridad. 
0 NO CUMPLE No cumple ya que no existen 
programas de capacitación 
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14 100  
53.57% 




De esta forma se obtiene que en el subámbito gestión de seguridad en el Hostal Posada del Ángel cumple un 
53.57% sobre el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hostal no se 
encarga de categorizar los riesgos en mínimo, medio y alto riesgo, no realizan planes de minimización de riesgos, 
no se llevan a cabo planes preventivos, no cuentan con especialistas en seguridad industrial, ambiental y empresa-
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PUNTOS CALIFICACION  CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 1. En el hostal se Trabaja 
con los colaboradores 
y personal especiali-
zado en la definición 
clara del producto y los 
servicios, destacando 
aquellas característi-
cas especiales que 
posee la empresa y 
que serán atractivas 
para cada segmento 
del mercado. 
0 NO CUMPLE No se cumple ya que para 
definir claramente el producto 
o servicio que ofrecen no se 
cuenta con una persona exper-
ta en marketing 
 
…………… 
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 2. En el hostal se incor-
pora el tema de la sos-
tenibilidad y las accio-
nes emprendidas para 
alcanzarla, como una 
forma de llegar a los 
viajeros responsables 




Si, se trata de evitar desperdi-
ciar el agua, apagar las luces 
de las habitaciones. 
También en las habitaciones 
hay folletos que ayudan a con-
cientizar a los huéspedes a 
cerca del cuidado al medio 
ambiente, no se usan botellas 
plásticas de agua sino dispen-
sadores. Pero no se ha utiliza-
do como forma de llegar a los 
pasajeros. 
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PUNTOS CALIFICACION CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN EVIDENCIA 
 3. En el hostal se Desa-
rrolla un plan de mer-
cadeo para todos los 
productos y servicios 
de la empresa y con-
trata los servicios de 
profesionales (empre-
sas o asesores inde-
pendientes) para que 
lo transformen en ac-





















       …………… 
 4. En el hostal tienen ob-
jetivos concretos 
(tiempos, fechas, ci-
fras) de venta y co-
mercialización de cada 
producto y servicio que 
ofrece la empresa para 
relacionarlos directa-
mente al plan de mer-
cadeo. 
0 NO CUMPLE Como objetivos dentro de un 
plan de mercadeo no lo tienen 
más bien se planifica por me-
ses. Cómo se van a manejar 
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 5. En el hostal Poseen un 
programa de evalua-
ción y medición de los 
resultados de las ac-
ciones de mercadeo y 
publicidad. 
0 NO CUMPLE No realizan   
 
…………… 
TOTAL 6 puntos Cumplen 0.5 
puntos  





6 100%  
8.33% 





De esta forma se obtiene que en el subámbito gestión de comunicación y mercadeo en el Hostal Posada del Ángel 
cumple un 8.33% sobre el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hos-
tal no cuenta con personal especializado en mercadeo y publicidad, no cuenta con un plan de mercadeo, no tienen 
objetivos de metas y comercialización, no hacen evaluaciones de mercadeo y publicidad. 
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2.1.20.1 CALCULO TOTAL DEL ÁMBITO ECONÓMICO. 
 
  SUMA DE TODOS LOS PORCENTAJES DE LOS SUBAMBITOS:   
                        50% + 47.83% + 21.88% + 50% + 53.57% + 8.33%= 231.61 % 
 
 
REGLA DE TRES:  
 
600 100%  
38.60% 
231.61 ? = 
 
En conclusión, se puede decir que él hostal posada del ángel está cumpliendo el 38.60% del ámbito económico y 
que el 53.57% carente se debe a que todavía hay puntos que faltan por cumplir, puntos que están descritos minu-
ciosamente dentro de cada cálculo de los subámbitos. Entre los subámbitos que mayor porcentaje obtuvo esta ges-
tión de seguridad ya que rigiéndonos en la guía Rainforest Alliance cumple 9 de los 14 puntos planteados en la guía 
y como hemos escrito son poco los puntos que quedan por cumplir para lograr el 100%, el porcentaje que obtuvo 
menor calificación es el subámbito de gestión de comunicación y mercadeo ya que hay muchas falencias y hace 
falta personal especializado para este departamento que se pueden mejorar con el tiempo y una buena planifica-
ción.
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2.2 AMBITO SOCIO – CULTURAL 
 
2.2.1 Contribución al desarrollo local de la comunidad 
 
Años atrás, según la Rainforest Alliance, para contribuir con el desarrollo local tan 
solo se necesitaba ser un generador de trabajo para la comunidad, pero al pasar 
el tiempo esto ha cambiado, refiriéndose a un desarrollo del entorno para que de 
esta forma contribuya a su propio desarrollo. 
 
El propietario del Hostal Posada del Ángel facilita cada mes un espacio dentro del 
establecimiento donde los moradores y directiva realizan reuniones del barrio San 
Sebastián, para tratar temas importantes sobre seguridad, entre otros. Por otro 
lado, ayudan también con capacitaciones a la Fundación de Discapacitados Agus-
tín Cueva y CAI, asimismo se ayuda al asilo Miguel León donando todo tipo de 
lencería que se da de baja como sábanas, cobertores y toallas.  
 
2.2.2 Respeto a las culturas y poblaciones locales  
 
De acuerdo a la Guía de Buenas Prácticas de Turismo Sostenible, para las comu-
nidades, lo más importante es el respeto, los valores de sus raíces, culturas y ri-
quezas naturales; razón por la cual es importante informar a los turistas acerca de 
las costumbres y tradiciones de la comunidad, su vestimenta, comportamiento so-
cial, la conducta en algunos lugares sagrados y otros aspectos que resulten rele-
vantes. Además de que los empleados que laboren en el establecimiento de forma 
directa e indirecta contribuyan con el respeto hacia la comunidad y sus habitantes 
sin ningún tipo de perjuicio.  
En el hostal Posada del Ángel siempre llegan grupos de turistas a conocer todo 
acerca de las costumbres, tradiciones y gastronomía de la Ciudad de Cuenca. Los 
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recepcionistas y el gerente les brindan su ayuda promocionando locales artesana-
les, museos muy importantes dentro de la ciudad como son el de las Conceptas, el 
museo Pumapungo, los sombreros de paja toquilla; el establecimiento no realiza 
actividades culturales, pero si las promociona. Del mismo modo dejan información 
o publicidad de los eventos que se van a realizar en la Ciudad de Cuenca para 
que los huéspedes se informen y puedan asistir. Lo que le diferencia al Hostal Po-
sada del Ángel de los demás establecimientos hoteleros dentro del ámbito cultural 
es que cuenta con cuadros, cerámicas, floreros en forma de ángeles en diferentes 
áreas como: pasillos, habitaciones, baños y recepción. Cabe recalcar que todos 
los empleados que laboran en el hostal son de la ciudad de Cuenca y de parro-
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2.2.3 Rescate y protección de patrimonio Histórico-cultural 
 
El Hostal es reconocido por su estilo rústico y algunos elementos de la fachada 
que se han conservado desde años atrás. Adicionalmente se puede decir que lo 
que le hace diferente de los demás establecimientos de alojamiento son sus imá-
genes religiosas, principalmente los ángeles. 
 
2.2.4 Oferta de Actividades culturales  
 
 
Como se mencionó anteriormente en el establecimiento no se realizan actividades 
culturales, pero si les recomiendan a los huéspedes que visiten las parroquias 
contiguas como Turi, Tarqui, Baños, Ricaurte, etc., que son lugares donde se pue-
de degustar gastronomía típica de la ciudad y de igual forma se puede apreciar las 
costumbres y tradiciones de la población local. Del mismo modo permiten que de-
jen publicidad acerca de lugares turísticos donde se puede ver claramente las tra-
diciones de la ciudad. 
Posada del Ángel.  
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
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A continuación, se presenta un cuadro resumen del pilar sociocultural en el cual se 
detallará cada punto descrito dentro de los subámbitos y los cálculos se pueden 
visualizar de mejor manera a continuación, el valor total lo conseguimos luego de 
realizar una regla de tres haciendo un sumatorio total de todos los cuatro subámbi-
tos, los cuales tienen un valor de 100 puntos. De esa sumatoria se obtuvieron 400 
puntos que representa al 100% de cumplimiento y de ahí se verifica los puntos 
que el hostal cumple y los que no y se saca un total, luego se realiza una regla de 
tres y se obtiene el resultado reflejado al final de la tabla.
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 e septiembre d  2019 
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2.2.5 CUADRO DE CÁLCULOS PORCENTUALES DEL ÁMBITO SOCIO CULTURAL “HOSTAL POSADA DEL 
ÁNGEL” 
 
  Subámbito: Contribuye al desarrollo local de su comunidad  
 
PUNTOS CALIFICACIÓN  CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
1. Tiene por escrito 
una política donde 
se manifieste su 





El hostal no cuenta 
con políticas por escri-
to, les brindan infor-
mación de los lugares 
turísticos de Cuenca 
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2. Realiza una charla 
informativa con sus 
empleados para in-
formar cómo se 
manejara la relación 
en cuanto al punto 
socio cultural 
0 NO  CUMPLE No realizan charlas 
con los empleados 





3. Informa a sus clien-
tes mediante folle-
tos u otras formas a 
cerca de la política 
socio cultural que 
poseen. 
1 SI CUMPLE  El establecimiento 
brinda la información 
de la ciudad y sus 
tradiciones, La Casa 
de la Mujer. 
Broshurs  





PAG 267  
4. Informa a sus pro-
veedores a cerca de 
la política socio cul-
tural y los incita a 
crear una política 
igual.  
0 NO  CUMPLE No les informan a los 
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5. En reuniones de la 
comunidad informa 
sobre la política so-
cio cultural.  
0 NO  CUMPLE No realizan reuniones 
con la comunidad para 
tratar este tema. 
 
 …………… 
6. Trata de difundir su 
política a nivel na-
cional y regional. 
0 NO  CUMPLE No realizan   …………… 
7. Elaboran encuestas 
para saber cómo la 
comunidad ve a la  
empresa. 
0 NO  CUMPLE No realizan encuestas.  
…………… 
8. Indagan en Internet 
o en asociaciones 
otros resultados de 
comunidades donde 
se hayan realizado 
este tipo de averi-
guaciones, con el fin 
de contrastar sus 
hipótesis. 
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9. Procesa y guarda 
los resultados de in-
vestigaciones, en-
cuestas y entrevis-
tas con el fin de ha-
cer una evaluación 
y mejorar. 




10. Difunde los resulta-
dos de la investiga-
ción entre la comu-
nidad. 
0 NO  CUMPLE No difunden.  
…………… 
11. Tiene como política 
empresarial que ad-





1 SI CUMPLE El Hostal si adquiere 
productos de la comu-
nidad como las frutas 
del Mercado 3 de No-
viembre. 
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12. Realiza una lista de 
todos los productos 
y servicios que ne-
cesita en todas las 
áreas, conjuntamen-
te con las caracte-
rísticas que necesi-
ta. 
1 SI CUMPLE Se puede encontrar 
este tipo de informa-
ción en la tesis de la 




13.  Difunda la lista en-
tre los proveedores 
de su comunidad. 




14. En las encuestas, 
incluye preguntas 
para sus clientes 
sobre la calidad de 
los productos loca-
les y preguntan có-
mo mejorar sus ser-
vicios. Brindan esta 
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15. Incentiva y promue-
ve la producción or-
gánica. 
0 NO CUMPLE No cumple …………… 
16. Organiza cada cier-
to tiempo progra-
mas de capacitación 
para la comunidad. 




17. Apoya a la comer-
cialización de pro-
ductos locales.  
1 SI CUMPLE El establecimiento si 
apoya a los productos 
locales por medio de la 
compra de frutas, im-





18. Es miembro activo 
de la comunidad.  
0 NO  CUMPLE  ………….. 
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19. En las reuniones lo-
cales es participe 
con opiniones y ex-
periencias del sec-
tor empresarial. 
1 SI CUMPLE Los dueños del Hostal 
siempre participan con 
la comunidad en la 
mayor parte de activi-
dades realizadas. Co-
mo por ejemplo los 
campeonatos del ba-
rrio, brindan su ayuda 




20. Presta sus instala-
ciones para reunio-
nes de la comuni-
dad. 
1 SI CUMPLE El hostal presta sus 
instalaciones para 
llevar acabo las 
reuniones locales con 
el fin de apoyar y lo-
grar familiarizar a la 
comunidad con el es-
tablecimiento.  
21. Colabora con las 
gestiones de la co-
munidad. 
1 SI CUMPLE Los dueños del esta-
blecimiento lideran las 
reuniones y las gestio-
nes de la comunidad. 
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22. Comparte con la 
comunidad las bue-
nas prácticas que 
realizan para mejo-
rar el entorno. 
1 SI CUMPLE Comparten con la co-
munidad en vistas 
programadas espe-
cialmente en aquello 
que han rescatado los 




23. Realizan proyectos 
conjuntamente con 
la comunidad. 
1 SI CUMPLE Los proyectos que el 
hostal realiza son do-
naciones a los centros 
sociales como son los 
asilos y de los niños –
adolescentes huérfa-




24. Elabora y difunde, 
en la comunidad, un 
perfil básico de 
competencias labo-
rales para los dife-
rentes puestos de 
trabajo que el hostal 
necesita, parque las 
personas de la co-
munidad se anime a 
laborar en la em-
presa. 
0 NO  CUMPLE No   
 
…………… 
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25. Con la comunidad 
se realiza un diag-
nóstico para saber 
que actitudes o apti-
tudes les falta desa-
rrollar para así me-
jorar la calidad de 
servicio al cliente. 
0 NO  CUMPLE No   
 
 …………… 
26. Permite realizar 
prácticas laborales 
o profesionales. 
1 SI CUMPLE El hostal tiene una 
política abierta para los 
pasantes universitarios 
con el fin de que ten-
gan experiencia y lo 
puedan usar en el 
futuro en su vida pro-
fesional.  
 
27. Busca información 
acerca capacitacio-
nes que ofrece el 
gobierno y les in-
forma a la comuni-
dad  
1 SI CUMPLE Tiene un acuerdo con 
la Universidad de 
Cuenca. 
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28. Entrega a sus pro-
veedores una lista 
clara de sus necesi-




A los distribuidores les 
indica que necesitan 
un producto que sea 
de buena calidad pero 
no muy costoso. 
 
…………… 
29. Dentro de los pre-
supuestos incluyen 
un monto para aus-




No está dentro del 
presupuesto pero si se 




30. Ayudan con algún 
tipo de becas a es-
tudiantes que nece-
sitan superarse en 
el área turística. 
0 NO  CUMPLE No   
 
…………… 
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CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
30 100%  
41,7% 
12,5 ? = 
 
De esta forma se obtiene que en el subámbito contribuye al desarrollo local de su comunidad en el Hostal Posada 
del Ángel cumple con un 41,7 %  sobre el 100% este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía de buenas 
prácticas Rainfore Alliance el establecimiento no cuenta con políticas escritas, no realiza charlas con el personal 
sobre el manejo en cuanto al punto social del mismo modo no realiza encuestas. Hace falta incentivar sobre el pro-
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 SUBAMBITO: LA OPERACIÓN TURÍSTICA APORTA AL RESPETO A LAS CULTURAS Y POBLACIONES 
LOCALES 
 
PUNTOS CALIFICACIÓN  CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
1. Consulta las leyes 
de contratación 
laboral del país.  
1 SI CUMPLE El establecimiento si consultan las leyes 
que rigen para la contratación del perso-
nal en establecimientos de alojamiento, 
en este caso el Hostal. 
 
ANEXO 31  
271 
2. Respeta las dis-
posiciones legales 
que rigen la con-
tratación de meno-
res de edad. 
1 SI CUMPLE El Hostal si respeta la ley del convenio 
138 OIT ya que pretende la erradicación 
general del trabajo infantil y la edad mí-
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3. Difunde en su co-
munidad, median-
te cartas o cartera, 
los requerimientos 
de personal que 
tenga su opera-
ción. 
0 NO  CUMPLE No   
 
 
4. No discrimina a 
los empleados por 
cuestiones étni-
cas, de género, 
raza, cultura o re-
ligión 
1 SI CUMPLE Nunca ha existido discriminación a los 
empleados. No comparten sus creencias 




5. Al rato de contra-
tar personal da 









1 SI CUMPLE Al momento de contratar a un empleado 
no se mira su condición física o económi-
ca sino el potencial, capacidad, prepara-
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El establecimiento no cuenta con perso-
nal discapacitado, sin embargo asisten  




nes con los cola-
boradores de la 
empresa para pla-
near actividades 
sociales con la 
comunidad y lo 
exhiben en carte-
leras para que se 
enteren. 





8. Al culminar las ac-
tividades planea-
das se evalúa los 
resultados obteni-
dos y se mejora si 
es necesario. 
1 SI CUMPLE Siempre se evalúan una vez por año.  
…………… 
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9. Buscan ejemplos 
de códigos de 
conducta que han 
sido implementa-
dos en otros luga-
res, por ejemplo: 
Prevención de la 
Explotación Se-






0 NO  CUMPLE  …………… 
10. Poseen un código 
de conducta y lo 
difunden por me-




de su producto o a 
través del correo 
electrónico. 
0 NO  CUMPLE   
 
…………… 
11. El código es reco-
nocido y respeta-
do por los miem-
bros de la comu-
nidad. 
1 SI CUMPLE El código del establecimiento con el pú-
blico en general,  está siempre vigente, 
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12. Se analiza y se 








Se analizan una vez por año el código 
vigente. 
  
            …………… 
TOTAL 12 PUNTOS  CUMPLE 7 PUN-
TOS 
   
 
 
CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
12 100%  
58,3% 
7 ? = 
 
De esta forma se obtiene que el subámbito de La Operación Turística Aporta al Respeto a las Culturas y Poblacio-
nes Locales en el Hostal Posada del Ángel se obtuviera un porcentaje de 58,3% sobre 100% ya que no difunde con 
la comunidad mediante cartas o carteras los requerimientos del personal por otra parte siempre están consultado 
con la ley de contrato de trabajo, algo que es muy positivo del establecimiento es que al momento del contratar a 
una persona ven su profesionalismo mas no su posición social, ni su religión, raza o cultura. No poseen un código 
Universidad de Cuenca   
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 107 
 
de conducta. No cuentan con personal discapacitado, pero si permiten que realicen pasantías los estudiantes de la 
escuela Agustín Cueva tres veces por semana en las tardes. 
 
 SUBAMBITO: LA EMPRESA Y LA COMUNIDAD DEBEN EMPRENDER ACCIONES QUE FAVOREZCAN EL RESCA-
TE Y LA PROTECCIÓN DEL PATRIMONIO HISTÓRICO-CULTURAL 
PUNTOS Calificación  Cumplimiento Justificación  Evidencias 
1. Analiza cuáles son 
las necesidades in-
dispensables para 
con el conocimiento 
básico del legado 
cultural de la zona. 
0,5 CUMPLE PAR-
CIALMENTE 
Constituye un elemento 
esencial del significado cul-
tural expresan a todos los 
huéspedes, el legado de las 
tradiciones intangibles que 
perduran del pasado ya que 
este coincide con el aspecto 
de alojamiento turístico. 
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2. Las empresas con 
la comunidad han 
solicitado ayuda de 
practicantes para 
realizar estudios 
sobre el patrimonio 
cultural del lugar.  
1 SI CUMPLE Si el Hostal con la ayuda de 
los estudiantes de la Univer-
sidad de Cuenca de la carre-
ra de Turismo motivan a los 
turistas viajeros para que 
practiquen un turismo res-
ponsable en los sitios Patri-
monio Mundial y sus alrede-
dores.  
3. Presenta sus nece-
sidades a la autori-
dades gubernamen-
tales, ya que pue-
den ser esenciales 
para el rescate, re-
gistro y protección 
del patrimonio cultu-
ral del lugar. 
1 SI CUMPLE El establecimiento siempre 
ha conservado la protección 
del patrimonio cultural ya 
que les motivan a sus hués-
pedes a visitar lugares turís-
ticos. 
 
Universidad de Cuenca   
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 109 
 
4. La empresa exhibe 
los hallazgos obte-
nidos con la investi-
gación del patrimo-
nio cultural local. 
0 NO  CUMPLE No exhiben  …………… 
5. En la oferta gastro-
nómica se ofrecen 
platos típicos del lu-





No se ofrecen platos típicos 
ya que el restaurante es de 
comida italiana, pero para 
los desayunos de acuerdo al 
número de huéspedes se da 
humitas, tamales y quimboli-
tos y también siempre reco-
miendan a los mejores luga-
res de comida tradicional.  
 
6. La empresa me-
diante redes o la 
web la recolección 
de los hechos cultu-
rales que se hayan 
obtenido de la zona. 
0 NO  CUMPLE No   
 
 
         …………… 
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7. La empresa se ase-
gura que todos sus 
empleados entien-
dan la dimensión 
cultural de la zona 
para que la puedan 
explicar. 
1 SI CUMPLE Los dueños del estableci-
miento  capacitan una vez al 
año a sus empleados para 
estén habilitados para poder 
brindar esa información a 






8. La empresa auspi-
cia la capacitación 
de guías locales. 
0 NO  CUMPLE No auspicia las capacitacio-
nes de las guías locales. 
 
 …………… 
9. Llevan registros de 
los comentarios de 
los clientes a cerca 
del aspecto cultural 
del lugar.  
0 NO  CUMPLE No llevan registro  …………… 
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10. La empresa realiza 
una lista de activi-
dades culturales pa-
ra los clientes. 
0 NO  CUMPLE No realizan actividades ya 
que por lo general la mayo-
ría de los huéspedes son 
turistas y siempre vienen 





11. Brindan motivación 
para que la comuni-
dad desarrolle PY-
MES que oferten las 
actividades cultura-
les que se le brinda-
rán al cliente. 
0 NO  CUMPLE   
 
 …………… 
12. La empresa junto 
con las personas de 
comunidad desarro-
llan planes, en el 
cual los turistas 
puedan aprender y 
realizar actividades 
culturales. 





13. La empresa fomen-
ta la actividad de  
intercambio de dan-
zas y músicas tradi-
cionales 
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14. Mantienen en un lu-
gar visible el calen-
dario de fiestas co-
munitarias.  
1 SI CUMPLE Si, todas las actividades 
sociales se encuentran en la 
cartelera del Hostal. 
 
15. Invita a los turistas 
a realizar donacio-
nes que estén des-
tinadas al rescate y 
preservación del pa-
trimonio cultural-
histórico de la co-
munidad local. 




TOTAL 15 PUNTOS  CUMPLE 5 PUN-
TOS 
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CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
15 100%  
33,3% 
5 ? = 
 
 
De esta manera se obtiene que el subámbito la empresa y la comunidad deban emprender acciones que favorezcan 
el rescate y la protección del patrimonio histórico-cultural del Hostal del Ángel obtuvo un porcentaje de 33,3% sobre 
100% que se realizaron 15 preguntas de las cuales cumplen 5 y da un porcentaje menor al 50% ya que por motivo 
de que el establecimiento no auspicia la capacitación de guías locales según la Rainforest Alliance, tampoco brindan 
motivación para la comunidad de desarrollo por otro lado si mantienen una cartelera con los calendarios de fiestas 
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 SUBAMBITO: LA EMPRESA Y LA COMUNIDAD OFERTAN ACTIVIDADES CULTURALES COMO PARTE DEL PRO-
DUCTO TURÍSTICO 
 
PUNTOS Calificación  Cumplimiento Justificación  Evidencias 
1. Investiga y consulta 
con la comunidad te-
mas relacionados con 
su arquitectura, histo-
ria, creencias, bailes 
y música. 
1 SI CUMPLE Como los dueños del estable-
cimiento son extranjeros, siem-
pre tratan de interactuar con la 
comunidad y así poder infor-
mase de la historia, las creen-
cias y la música del país. 
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2. Brindan información a 
los turistas sobre los 
lugares y las empre-
sas de la comunidad 
que ofertan productos 
artesanales. 
1 SI CUMPLE Sí, eso le hace diferente de 
otras instituciones, ya que brin-
da por medio de folletos las 
actividades culturales y los 
lugares que puedan visar.  
3. Tienen dentro de su 
decoración y equipa-
miento, artesanías y 
otros utensilios he-
chos a nivel local. 
1 SI CUMPLE Los cuadros del establecimien-
to y todas las figuras son de 
ángeles y arcángeles que son 
hechos en Cuenca  
 
4. Promueve en el hos-
tal la venta de obras y 
otros productos arte-
sanales realizados 
por la comunidad. 
0 NO  CUMPLE   
 
          …………… 
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5. Se incorpora de ma-
nera personal en gru-
pos sin ánimo de lu-
cro y en proyectos de 
desarrollo cultural. 




6. Incorpora en su oferta 
presentaciones artís-
ticas en el almuerzo o 
cena.  
0 NO  CUMPLE  …………… 
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nes de animales y 
plantas de la zona e 
investiga si tienen 
significados especia-
les. 
1 SI CUMPLE Se encuentran varias frases, 
nombres históricos, nombres e 
imágenes geográficas y sobre-
todo plantas de la zona. 
 
8. Dentro del estableci-
miento se usan pala-
bras nativas para 
nombrar diferentes 
áreas.  
0 NO  CUMPLE  …………… 
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9. El personal que labo-
ra en la empresa está 
capacitado en el 
idioma del cual pro-
cede su principal 
cliente. 
1 SI CUMPLE El Hostal cuenta con recepcio-
nistas sumamente preparados, 
todos son bilingües ya que la 




10. Investiga y ofrece a 
su cliente visitas pro-
gramadas a distintos 
rituales ancestrales. 
0 NO  CUMPLE   
 
 …………… 
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10 100%  
50% 
5 ? = 
 
 
De esta forma se obtiene que el subámbito La empresa y la comunidad oferten actividades culturales como parte del 
producto turístico en el Hostal Posada del Ángel adquieren un porcentaje de 50% sobre 100% según la Rainforest 
Alliance cuenta con artesanías como son los ángeles y arcángeles que fueron elaborados en la ciudad de Cuenca, 
brindan información a los turistas sobre los lugares y empresas de la comunidad que ofrezcan productos artesanales 
por otro lado no promueven la venta de productos artesanales en el establecimiento, no presentan artistas y por ul-
timo no se utilizan palabras nativas para nombrar las diferentes tipos de áreas.   
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2.2.5.1 CALCULO TOTAL DEL AMBITO SOCIOCULTURAL. 
 
  SUMA DE TODOS LOS PORCENTAJES DE LOS SUBAMBITOS:   
 
               41,7% +58,3%+33,3%+50%= 183,3%  
 
REGLA DE TRES:  
400 100%  
45,83% 183,3 ? 
 
En conclusión, se puede decir que el hostal Posada del Ángel está cumpliendo el 
45,83% del ámbito sociocultural y que el 54,17% les falta por cumplir puntos que 
están escritos detalladamente en cada subámbito. El segundo subámbito que es 
La Operación turística aporta al respecto a la cultura y población local con mayor 
porcentaje de 58,3% es el que más rige en este ámbito según la Rainforest Allian-
ce ya que el establecimiento contribuye un elemento esencial del significado y 
siempre mantienen su cartelera con información cultural de la comunidad, local y 
nacional. Con el menor porcentaje está el subámbito La empresa y la comunidad 
deben emprender acciones que favorezcan el rescate y la protección del patrimo-
nio histórico-cultural con un 33,3% el establecimiento debería auspiciar la capaci-
tación de guías locales según la Rainforest Alliance, tampoco brindan motivación 
para la comunidad de desarrollo.
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 2.3 ÁMBITO AMBIENTAL 
 
2.3.1 Calentamiento Global  
 
Según la Guía de Buenas Practicas de Turismo Sostenible, el cambio climático 
consiste en un cambio en la temperatura global promedio del planeta. De acuerdo 
con la historia del planeta, un cambio radical en el clima de la Tierra, usualmente, 
se toma miles de años, no obstante, hoy día existe evidencia de que en pocas dé-
cadas puede ocurrir un cambio severo en el clima global (RAINFOREST ALLIAN-
CE , 2005, pág. 64). 
 
En el Hostal Posada del Ángel contribuyen a la lucha contra el calentamiento glo-
bal, ya que reciclan y separan diferentes productos orgánicos e inorgánicos, poste-
riormente los productos de reciclaje son entregados a una moradora del sector 
que vende esos productos; reutilizan las hojas en recepción, por ejemplo, para 
escribir recados o diferentes informaciones para los huéspedes; en cuánto al agua 
y energía,  lo único que hacen es poner avisos en cada habitación de apague las 
luces cuando salga, deje las toallas en el piso cuando desee que las lave, entre 
otros consejos; para tratar de concientizar a cada uno de los huéspedes también 
los recepcionistas le recomiendan que traten de cuidar dichos recursos.  
 
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
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2.3.2 Recurso Agua  
 
Menos del 3% del agua de la Tierra es dulce; de ésta, el 99% está en glaciares y 
nieves perpetuas. Alrededor del 1% del agua dulce –localizada en su mayoría en 
ríos y lagos– es aprovechable. Un consumo adecuado de agua por persona está 
entre 50 a 100 litros al día. En Cuenca un ciudadano promedio consume alrededor 
de 180 litros de agua al día ( Comisión de Gestión Ambiental, 2019, pág. 6). 
 
Así como se mencionó en ocasiones anteriores, el hostal posee en las habitacio-
nes sugerencias que concientizan al huésped a ahorrar agua, también tienen avi-
sos impresos que especifican el lugar donde los huéspedes deben dejar las toallas 
si desean que se les cambien, o si desean utilizar las mismas cuando la estadía es 
por más de una noche, lo mismo ocurre con las sábanas. 
Todas las llaves del hostal son de chorro, por lo que el agua se malgasta de forma 
más evidente. Por otra parte, en el área de lavandería se puede decir que poseen 
tres máquinas; entre las cuales hay dos lavadoras y una secadora, las máquinas 
se usan cuando hay cargas completas de ropa y utilizan tan solo el detergente 
necesario, ya que se guían por los medidores correspondientes, en cuánto a la 
secadora igualmente se utiliza con cargas completas de ropa y permanece desco-
nectada cuando no se necesita.  
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Las duchas de las habitaciones funcionan con calefones y se tardan un poco de 
tiempo para calentar el agua, por lo tanto, se desperdicia, ya que tampoco usan 
ningún aparato que ahorre agua. No se puede olvidar también que el hostal posee 
un filtro de agua solamente en los inodoros de los cuartos de baño del lobby; lo 




 Consumo de agua del Hostal Posada del Ángel (anexo planillas de agua) 
Mes de Consumo Consumo m3 Pagos 
Mayo 2018 306 m3 $549,29 
Junio 2018 167 m3 $288,66 
Julio 2018 65 m3 $97,41 
Agosto 2018 41 m3 $57,95 
Septiembre 2018 56 m3 $80,54 
Octubre 2018 75 m3 $116,16 
Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 124 
 
Noviembre 2018 67 m3 $101,16 
Diciembre 2018 78 m3 $121,79 
Enero 2019 54 m3 $ 76,97 
Febrero 2019 191 m3 $334,46 
Marzo 2019 192 m3 $336,33 
Abril 2019 231 m3 $409,64 
Mayo 2019 181 m3 $315,66 
TOTAL 1704 m3 $2886,02 
 
Tabla 5 Consumo de agua del Hostal Posada del Ángel 
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
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Grafico 1 Consumo de agua  
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
 
En el grafico se puede observar el consumo de agua por un año de 2018 -2019. 
Con mayor puntaje está el mes de Mayo de 2018 con $ 549,29 como en el hostal 
no hay muchos huéspedes aprovechan para darle mantenimiento de limpieza al 
establecimiento. Y el menor puntaje es Agosto del 2018  con $ 57,97. El consumo 
no es alto primero porque es un establecimiento pequeño y los huéspedes man-
























































































Consumo de agua del Hostal Posada del Ángel  Pagos
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de junio de 2019 Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de junio de 2019 
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2.3.3 Recurso Energía  
 
 
En muchos establecimientos, el coste de la energía es el segundo mayor de los 
gastos de funcionamiento, después de los salarios. Esa elevada demanda suele 
deberse a la utilización de tecnología que requiere mucha energía para ofrecer 
comodidades modernas, como el aire acondicionado, a un gran número de hués-
pedes. La inmensa mayoría de los hoteles y complejos turísticos cubren sus nece-
sidades energéticas adquiriendo energía producida por combustibles fósiles (car-
bón, petróleo y gas natural) que contaminan el aire y favorecen el cambio climático 
mundial (Tour Operators’ Initiative , 2019, pág. 2). 
 
Todo el establecimiento cuenta con focos ahorradores, en total son 70 focos apro-
ximadamente, teniendo en cuenta que la mayoría son parte de la decoración del 
hotel, y que, a lo largo del día, todos los días solo se encienden los más necesa-
rios, por ejemplo, de las habitaciones ocupadas y en las distintas áreas comunes 
del hostal. 
 
El establecimiento tiene un gran patio trasero donde se sirven los desayunos, el 
cual cuenta con iluminación natural, por lo que durante el día no es necesario 
prender los focos, representando esto un gran ahorro de energía. Además de los 
avisos en cada habitación para que los huéspedes apaguen las luces o aparatos 
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 Consumo de energía de Hostal Posada del Ángel según las planillas de luz 
desde mayo del 2018 a mayo 2019. (anexo planillas de luz). 
 
Tabla 6. Consumo de energía de Hostal Posada del Ángel 
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  
Fecha 12 de septiembre de 2019 
 
Mes de consumo  Consumo de energía                               Pagos  
Mayo 2018 1721.00 KWH $298,19 
Junio 2018 1690.00 KWH $292,70 
Julio 2018 1773.00 KWH $298,76 
Agosto 2018 1822.00 KWH $301,46 
Septiembre 2018 1702.00 KWH $283,40 
Octubre 2018 1638.00 KWH $267,13 
Noviembre 2018 1606.00 KWH  $271,15 
Diciembre 2018 1573.00 KWH  $275,95 
Enero 2019 1521.00 KWH $267,75 
Febrero 2019 1600.00 KWH  $271,79 
Marzo 2019 1494.00 KWH  $255,81 
Abril 2019 1725.00 KWH  $270,31 
Mayo 2019 1581.00 KWH $251,13 
TOTAL  21446.00 KWH $3605.53 
 Ana Lucia Juca Nieto 





Grafico 2 Consumo de energía eléctrica 
Autores Ana Juca, Jessica Chimbo 
Fuente Propia  




Por medio de este gráfico se puede observar el consumo de energía por un año del Hostal Posada del Ángel. Se 
puede ver que en el mes de agosto de 2018 se consume más que los anteriores con $301,46 ya que hay más aco-
gida y es temporada alta ya sea por vacaciones, turismo o negocios. Y el mes con menos acogida es el mes de ma-
yo de 2019 con $251,13 en esta temporada son menos pax ya que en esta temporada están solo los estudiantes de 
intercambio. 
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2.3.4 Biodiversidad  
 
En este punto es necesario recalcar que, como es un hotel céntrico, es práctica-
mente imposible tener gran biodiversidad; pero así también se sabe que la ciudad 
de Cuenca tiene mucha biodiversidad muy cerca, así se puede citar el Parque Na-
cional del Cajas que es muy visitado por turistas extranjeros y nacionales por su 
gran biodiversidad y diferentes especies de flora y fauna originaria del lugar; den-
tro del parque se tiene ciertos cuidados ya que así como se mencionó se encuen-
tran animales únicos y vegetación que posiblemente estén en peligro de extinción. 
 
2.3.5 Biodiversidad en los Jardines  
 
El hostal Posada del Ángel tiene diferentes tipos de plantas ornamentales, sem-
bradas en macetas grandes y pequeñas en sus dos patios, no posee un jardín 
como tal, pero si áreas pequeñas que simulan un jardín. Además, se pudo obser-
var a simple vista que no hay presencia de insectos o plagas en las macetas.  
 
  Plantas Ornamentales Hostal Posada del Ángel  
 
NOMBRE COMÚN. NOMBRE CIENTÍFICO. FOTO 
Geranio  Geranium 
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Mala madre  Chloropitum comosum 
 
Areca  Palmera dypsis lutes-
cens 
 
Crotón  Codiaeum 
 
Sanseviera  Dracaena trifasciata 
 
Tabla 7 Plantas Ornamentales 
Fuente: propia 
Fecha 30 de Abril de 2020 
 
2.3.6 Áreas Naturales Protegidas y de Conservación  
 
El hostal no se encuentra en un área natural, por esta razón no hay reservas pro-
tegidas o privadas; sin embargo, en la ciudad de Cuenca, como ya dijimos ante-
riormente, está el Parque Nacional Cajas, por lo porque los recepcionistas del es-
tablecimiento ayudan a sus huéspedes dando información acerca del lugar, les 
recomiendan algún transporte privado que les lleve del lugar y también algunas 
normas a seguir durante la visita a esta área protegida y concientizándolos a cui-
dar el entorno general de este parque. 
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2.3.7 Reservas Naturales Privadas  
 
El Hostal Posada del Ángel no cuenta con áreas naturales privadas, sin embargo, 
puede participar en la difusión de buenas prácticas de cuidado con el medio am-
biente. 
 
2.3.8 Contaminación  
 
El hostal evita la contaminación del medio ambiente separando los desechos or-
gánicos de los inorgánicos, además de reciclar y reutilizar las hojas que se usan 
en recepción. En los baños que están en el lobby tienen dispensadores de jabón, 
lo cual ayuda a gastar solo lo necesario 
y evitar el uso de envases plásticos, tie-
nen muchas plantas que ayudan a oxigenar el ambiente, otro punto importante es 
que en el establecimiento está prohibido fumar, cuando van al mercado usan bol-
sos y evitan pedir fundas plásticas. El establecimiento colabora con el barrio por 
medio de volantes para sus huéspedes que deben cuidar los parques y áreas pú-
blicas y así evitar contaminación. 
2.3.9 Desechos sólidos  
 
En el Hostal Posada del Ángel utilizan algunas medidas sostenibles para reducir la 
cantidad de desechos tantos orgánicos como inorgánicos que se producen en el 
establecimiento, y de esta forma minimizar la contaminación ambiental. El hostal, 
clasifica sus desechos en diferentes fundas plásticas (celeste, negra) y los saca 
para el proceso de recolección de desechos en las horas señaladas. Usan produc-
tos de limpieza que les entregan en canecas, las cuales son retornables y el pro-
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veedor les vende solo el producto como tal, ya que se compra en grandes canti-
dades. 
 
-El personal divide los desechos de la siguiente manera: 
 
  Desechos orgánicos o Biodegradables: 
 
Dentro de este se tiene lo que son los desperdicios, los restos de la comida. En el 
caso de los desayunos lo que son frutas (banana, frutilla, kiwi, manzana, etc.) cás-
cara de huevos, pan, etc. 
 
  Desechos Sólidos: 
 
Este tipo de desechos son los que ocasionan más contaminación, ya que su tiem-
po de degradación es muy extenso, llegando a descomponerse totalmente hasta 
en mil años; por esta razón en el hostal Posada del Ángel se preocupan mucho ya 
que son muy cuidadosos a la hora de botar la basura; ellos utilizan las 3Rs. 
 
  Reducir: 
 
Disminuyen la cantidad de residuos que genera. 
 Eligen productos con la menor cantidad de envoltorios. 
 Utilizan envases retornables. 
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 Dan nuevo uso al residuo muchas veces antes de desecharlo. En este caso 
en el área de recepción utilizan las hojas del lado reverso para imprimir 
nuevamente o para hacer sugerencias de los huéspedes al hostal. 
 Por otro lado, recargan las botellas de agua para los huéspedes y personal 
del establecimiento. 
 Ayudan al momento de comprar los productos. Ellos prefieren los botellones 
de vidrio ya que se pueden reutilizar. 
 Utilizan como abono para las plantas. 
-Reciclar 
 
 Utilizan el residuo como materia prima. Del mismo modo poder generar un 
nuevo producto y así ahorrar tiempo y dinero. Por ejemplo las hojas las 
vuelve a imprimir en la parte reversa de la misma o utilizan para las notitas 
de los huéspedes con algún mensaje para el estableciemto o alguna reco-
mendación. 
 También se reutilizan las hojas de papel para hacer pequeños apuntes en 
el área de recepción. Los cartones y revistas son entregados a una señora 
que se dedica al reciclaje de esta clase de productos.   




Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 134 
 
2.3.10 Educación Ambiental  
 
El Hostal Posada del Ángel realiza capacitaciones al personal para el cuidado del 
medio ambiente y las medidas que deben tomar al momento de hacerlo, también 
el establecimiento cuenta con diferentes tipos de letreros, no solo para el personal 
sino también para los huéspedes en las áreas más comunes como son recepción, 
sala de star, restaurante, baños, pasillos y por ultimó da una de las habitaciones. 
Señalizaciones como: 
 
 Cerrar la llave después de lavarse las manos. 
 En los baños de las habitaciones cerrar la llave después de bañarse. 
 Apagar la luz al momento de salir de las habitaciones. 
 No botar basura en los pasillos. 
 Cuentan con diferentes botes como son para plástico, papel y desechos or-
gánicos. 
 Utilizan focos ahorradores. 
 Botellas retornables. 
 Bolsas reutilizables. 
 Cuentan con carteles que prohíbe fumar dentro del establecimiento.  
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Además, se puede decir que en el Hostal Posada del Ángel se busca concientizar 
y educar a los huéspedes en cuanto al consumo racional de recursos a través de 
folletos informativos que se encuentran presentes en cada habitación acerca del 
lavado de toallas y lencería en las habitaciones. 
 
A continuación, se presenta un cuadro resumen del pilar sociocultural en el cual se 
detalla cada punto descrito dentro de los subámbitos y los cálculos se pueden vi-
sualizar de mejor manera a continuación, el valor total lo conseguimos luego de 
realizar una regla de tres haciendo un sumatorio total de todos los nueve subámbi-
tos, los cuales tienen un valor de 100 puntos. De esa sumatoria se obtuvieron 900 
puntos que representa al 100% de cumplimiento y de ahí se verifica los puntos 
que el hostal cumple y los que no y se saca un total, luego se realiza una regla de 
tres y se obtiene el resultado reflejado al final de la tabla
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2.3.11 CUADRO DE CÁLCULOS PORCENTUALES DEL ÁMBITO AMBIENTAL “HOSTAL POSADA DEL ÁN-
GEL” 
 
  Subámbito Calentamiento Global  
 
 
PUNTOS CALIFICACION  CUMPLIMIENTO Justificación  Evidencias 
 1. Sigue recomendaciones de te-
mas referidos al ahorro de 
agua, energía, desechos sóli-
dos y contaminación para redu-
cir la polución. 
1 SI CUMPLE Si cuando visitan otros hoteles 
a nivel nacional tratan de ver la 
forma y el método del ahorro 
de luz, de agua que ellos tie-
nen y se trata de implementar 
en el hostal, también se indaga 







 2. El hostal compensa de manera 
monetaria las emisiones de dió-
xido de carbono. 
0 NO CUMPLE No cumplen  
…………
… 
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 3. Cultiva árboles nativos o contri-
buye a las áreas naturales pro-
tegidas.  
0 NO CUMPLE No tienen árboles, pero si po-
seen plantas ornamentales 
nativas. Debido a que están 
ubicados en la parte céntrica 
de la ciudad. 
 
 4. Usa automóviles con tecnolo-
gías modernas que ayudan a 
recudir la emisión de gases. 
1 SI CUMPLE Poseen automóviles nuevos 
que no producen mucho 
smock.  
 5. Sabe a qué tipos de peligros es-
tá expuesto el hostal. (inunda-
ciones, sequias) 
0 NO CUMPLE No se da ningún tipo de estos 




 6. Analiza cada cuanto hay cam-
bios bruscos climáticos en la 
zona. 
0 NO CUMPLE No cumple   
…………
… 
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 7. Tiene un plan de emergencia 
para enfrentar desastres natura-
les. 
1 SI CUMPLE Tiene el plan de emergencia 




 8. El hostal brinda un buen ejem-
plo a los turistas y habitantes en 
cuanto a la protección ambien-
tal. 
1 SI CUMPLE Con los letreros de ahorro de 
agua y energía que están en 
las habitaciones, reciclando. 
  
 
 9. La empresa gana prestigio in-
formando acerca de las accio-
nes ambientales que realiza. 
0 NO CUMPLE No se informa   
…………
… 
TOTAL:  Cumple 5 puntos     
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CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
9 100%  
55,56% 
5 ? = 
 
El Hostal Posada del Ángel cumple este subámbito en un 55,56%. 
 
De esta forma se obtiene que en el subámbito ambiental en el Hostal Posada del Ángel cumple un 55.56% sobre el 
100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hostal no informa al personal 
sobre el calentamiento global, no calculan las emisiones de gas de invernadero que produce el establecimiento, no 
indemniza de forma monetaria las emisiones de carbono, no analiza los cambios bruscos de temperatura, no infor-
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Justificación  Evidencias 
 1. Contrata un profesional 
para determinar la cali-
dad del agua. 
0 NO APLICA No aplica ya que el hos-
tal confía en el agua 
potable que ofrece etapa   
 
     …………… 
 2. Analiza cada que tiem-
po hay insuficiencia de 
agua y tiene plan de 
contingencia. 
0 NO CUMPLE No   
     …………… 
 3.  Realizan mantenimien-
to y revisión de tuberías 
del establecimiento. 
1 SI CUMPLE Si cuentan con una per-
sona que hace manteni-




 4. Pide a los empleados 
que le informen a cerca 
de fugas de agua. 
1 SI CUMPLE Todos los días los em-
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 5. Motiva a los turistas a 
participar del ahorro de 
agua. 
1 SI CUMPLE Si por medio de folletos y 
carteles.  
 
 6. Usa inodoros eficientes 
que ahorran hasta el 




Solo pocos inodoros 
tienen un dispositivo que 
menora el caudal del 
agua  
 
 7. Usa dispositivos reduc-
tores de caudales para 
grifos y duchas. 
0 NO CUMPLE Solo en los inodoros  ………… 
 8. Sus empleados lavan 
frutas y verduras en un 
recipiente sin tener el 
grifo abierto y reutiliza el 
agua para el jardín.  
1 SI CUMPLE Si lo cumplen   
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 9.  Usa la lavadora de ro-
pa solo con cargas 
completas. 
1 SI CUMPLEN Si cumplen ya que se 
lava cuando se limpian 
todas las habitaciones y 
se tienen cargas llenas  
 
 10. Enjabonan los platos 
con la llave cerrada. 
1 SI CUMPLEN Si de esta manera ayu-
dan al ahorro de agua. 
 
 11. Usa lavadoras eficien-
tes en cuanto al ahorro 
de agua. 
1 SI CUMPLEN Si porque las maquinas 
tienen válvulas de con-
trol.  
 
 12. Las lavadoras poseen 
válvulas limitadoras de 
flujo. 
1 SI CUMPLEN Si   
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 13. Tiene equipos de cocina 




No cumple   
                     …………… 
 14. Usan mangueras para 
regar las plantas. 
1 SI CUMPLEN Usan regaderas para sus 
plantas ya que cuentan 
con masetas en las 
áreas del hostal.  
 




No                        …………… 
 16. Recogen el agua de la 
lluvia y la utilizan para 
regar las plantas u otras 
actividades. 
1 SI CUMPLEN Si cumple de esta mane-
ra ahorran de mejor for-
ma el agua  
 
TOTAL  Cumple 11.5 
puntos  
      …………… 
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           CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
16 100%  
71,9% 
11,5 ? = 
 
 
De esta forma se obtiene que en el subámbito Agua en el Hostal Posada del Ángel cumple un 71.9% sobre el 100%, 
este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hostal no posee un plan de contingen-








CUMPLIMIENTO Justificación  Evidencias 
 1. Sabe cuál es el consumo 
mensual del establecimiento. 
1 SI CUMPLE Si, ya que se puede 
visualizar con facilidad 
en las planillas que se 
entregan cada mes  
ANEXO 40 
PAGINA 325 
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 2. Sabe en qué áreas o instala-
ciones se gasta más energía 
en el hostal. 
0 NO CUMPLE No se conoce        …………… 
 3. Tiene toallas y ropa de cama 
de algodón orgánica que 
pueden ser lavadas a bajas 
temperaturas. 
0 NO CUMPLE No se cumple       …………… 
 4. Usa el calor del sol para se-
car ropa de cama, manteles y 
uniformes.  
1 SI CUMPLE Si cumple ya que la 
ropa de cama y  man-
teles más delgados se 
pone en cordeles en 
la lavandería para que 
seque. 
 
 5. Aprovechan al máximo la 
ventilación y calor natural. 
1 SI CUMPLE Si, en la limpieza de 
las habitaciones abren 
las puertas y ventanas 
para que se ventile las 
mismas. 
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 6. Investiga y aplica diferentes 
formas de ahorrar agua en 
establecimientos hoteleros. 
1 SI CUMPLE Si, cuando viajan a 
otras ciudades o paí-
ses siempre están al 
pendiente de la mane-
ra de ahorrar energía 
y así poder implemen-
tarlo en el hostal. 
ANEXO 43 
 
 7. Sabe que tipos de energías 
alternativas se pueden usar 
en el establecimiento. 
0 NO CUMPLE No cumple, ya que 
solo tratan de usar 
métodos ahorradores 
como focos ahorrado-
res, apagar las luces 
en el día, apagar y 
desconectar equipos 
que no se usan. 
…………… 
 8. Capacita al personal en 
cuanto al ahorro de energía. 
0 NO CUMPLE No se les capacita 
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 9. Tiene rótulos en las instala-
ciones para pedirles a los tu-
ristas que apaguen los apara-
tos eléctricos cuando no los 
usen. 
1 SI CUMPLE Si en cada área del 
establecimiento y por 
lo general en cada 
habitación. 
 
 10. Tiene un programa de man-
tenimiento preventivo. 
0 NO CUMPLE No cumple   
 11. Aprovecha la ventilación na-
tural. 
1 SI CUMPLE Si lo cumple a lo largo 
del día mantienen 
ventanas abiertas 
además de que tiene 
un techo de vidrio en 
el lobby   
 12. Siembra árboles o arbustos 
nativos 
1 SI CUMPLE Siembran plantan 
ornamentales nativas  
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 13. Realiza mantenimiento perió-
dico de la caldera de gas. 
1 SI CUMPLE Si lo hacen dos veces 
al anual. 
 
 14. Tiene máquinas de aire 
acondicionado 
0 NO APLICA  No aplica, ya que no 
es necesario por el 
clima que presenta la 
ciudad.  
        …………… 
 15. Las ventanas y puertas tie-
nen aislamiento. 
1 SI CUMPLE Si, cuentan con ven-
tanas insonoras y las 
puertas se han tratado 
de aislar.  
 16. Aprovecha al máximo la luz 
solar. 
1 SI CUMPLE Si, en las habitaciones 
se mantienen con las 
luces apagadas. 
 
 17. Pintan las paredes con colo-
res claros. 
1 SI CUMPLE Si, todas la paredes 
del establecimiento 
están pintadas con 
colores claros  
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 18. Tiene tragaluces. 1 SI CUMPLE Si, cuentan con plas-
tiluz en la recepción y 
en el área de restau-
rante. 
 
 19. Sacude el polvo de las bom-
billas de luz. 
1 SI CUMPLE Si, lo realizan cuando 
hay menos ocupación 
así evitan incomodar a 
los huéspedes. 
 
 20. Tiene sensores para apagar 
automáticamente las luces. 
0 NO CUMPLE No   
…………… 
 21. Usa bombillas que consumen 
menos energía. 
1 SI CUMPLE Si los focos ahorrado-
res y bombillas LED. 
 
 22. Tiene aparatos eléctricos 
modernos y que usan menos 
energía. 
1 SI CUMPLE Los televisores aho-
rran energía. 
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 23. Utilizan aspiradora en pisos. 0 NO CUMPLE No usan aspiradora        …………… 
 24. El horno es moderno 1 SI CUMPLE Si cuentan con un 
horno de 220. Solo se 
enciende cuando lo 
van a utilizar. 
 
 25. La refrigeradora está lejos de 
fuentes de calor. 
1 SI CUMPLE Si está ubicada en un 
buen lugar  
 
 26. Cierra bien la puerta de la re-
frigeradora. 
1 SI CUMPLE  Si todos los empleado 
siempre verifican que 
la puerta de la refrige-
radora este bien ce-
rrada 
 
 27. No guardan alimentos calien-
tes en la refrigeradora. 
1 SI CUMPLE No, se guardan ali-
mentos calientes  
ANEXO 48 
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 28. Limpia los tubos del conden-
sador. 
1 SI CUMPLE Sí, siempre revisan y 
dan mantenimiento  
ANEXO 49 
 
 29. Ajusta el termostato a niveles 
bajos. 
1 SI CUMPLE Sí, siempre revisan y 
dan mantenimiento 
 
 30. Usa la lavadora en horas que 
no sean picos de consumo. 
0 NO CUMPLE Siempre la usan 
cuando se termina la 
limpieza  
…………… 
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 31. Usa programas cortos de la-
vado y a temperatura baja. 
1 SI CUMPLE Sí, es por corto tiempo 
dependiendo la canti-
dad de ropa. 
 
 32. Programa un horario de plan-
chado para encender la plan-
cha solo para pocas prendas 
1 SI CUMPLE Si, por lo general lo 
realizan en la maña-
na. 




 33. Usa cocinas de gas 1 SI CUMPLE Si, para no consumir 
mucha energía  
 
 34. Promueve actividades turísti-
cas que no impliquen autos. 
1 SI CUMPLE Si, como el hostal está 
ubicado en el centro la 
mayoría de turistas 
caminan no utilizan 
automóviles. 
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 35. Inspecciona constantemente 
el vehículo del establecimien-
to. 
1 SI CUMPLE Si, se hace por man-
tenimiento  
………….. 
 36. Usa autos eficientes. 1 SI CUMPLE Si, los autos son nue-
vos  
…………. 
TOTAL: Cumple 28 
puntos  





CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
36 100%  
77,8% 




De esta forma se obtiene que en el subámbito energía en el Hostal Posada del Ángel cumple un 77.8% sobre el 
100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hostal no conoce en que área 
del establecimiento se consume más energía, no posee ropa de cama o toallas de algodón orgánico, no conocen los 
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tipos de energía que se pudieran aplicar en el establecimiento, no hay capacitaciones al personal sobre temas de 
ahorro de energía, no tiene programas de mantenimiento preventivo, no cuenta con aire acondicionado, no tienen 
sensores de luz y no usan la aspiradora. 
 
 






JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
 1. Analiza si las actividades del hos-
tal producen algún efecto negati-
vo a la comunidad. 
1 SI CUMPLE  Si, ya que las acti-
vidades del Hostal 
no generan ningún 
efecto negativo a 
la comunidad, más 
bien es una activi-




 2. Posee un código de conducta 
donde se comprometa a proteger 
la biodiversidad de la ciudad. 
0 NO CUMPLE No cuentan        …………… 
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 3. Ha realizado un inventario de 
plantas y animales de la zona 
0 NO CUMPLE No cumple          …………… 
 4. Conoce leyendas o historias so-
bre los organismos silvestres del 
lugar. 
0 NO CUMPLE No           …………… 
 5. Diseña paquetes turísticos para 
grupos pequeños 
0 NO CUMPLE No realiza            …………… 
 6. Tiene convenios con otras em-
presas que cuiden la naturaleza. 
0 NO CUMPLE No tiene          …………… 
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 7. Informa al personal y a los hués-
pedes que no deben realizar co-
mercio con especies nativas. 
1 SI CUMPLE Siempre cuando 
vistan o sugieren 
visitar algún lugar 
donde hay espe-
cies únicas se les 
dice a los huéspe-
des de las prohibi-
ciones  
 
 8. Notifica a las autoridades en caso 
de extracción ilegal de plantas o 
animales. 
0 No APLICA No se ha dado el 
caso  
…………… 
 9. Contribuye con algunas organi-
zaciones encargadas de proteger 
la naturaleza. 
0 NO CUMPLE No contribuye  …………… 
 10. Colabora con la educación am-
biental de la región. 
1 SI CUMPLE Si con el reciclaje 
y tratando de aho-
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 11. Aconseja a sus turistas acerca de 
la forma correcta de comportarse 
en lugares protegidos. 
1 SI CUMPLE Si siempre les 
ayuda con folletos 
y explica que es 
un lugar donde se 
encuentran espe-
cies animales y 
vegetales únicas  
 
 12. Informa a los turistas acerca de 
los riesgos en algunas zonas na-
turales protegidas 
1 SI CUMPLE Si se les informa  ………. 
 13. No mantienen animales en cauti-
verio  
0 NO APLICA No mantienen  …………… 
 14. Informa a los turistas las especies 
que están en peligro de extinción  
1 SI CUMPLE Si siempre dan 
información  
……………… 
 15. Tiene números telefónicos de al-
guna entidad relacionadas con la 
conservación. 
0 NO CUMPLE No saben  …………… 
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 16. Sabe las leyes que tienen que ver 
con la protección ambiental. 
0 NO CUMPLE No   
…………… 
 17. Averigua programas o activida-
des cercanas relacionadas con la 
fauna. 




TOTAL Cumplen 7 
puntos  




CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
17 100%  
41,2% 
7 ? = 
 
 
De esta forma se obtiene que en el subámbito biodiversidad en el Hostal Posada del Ángel cumple un 41.2% sobre 
el 100%, este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía Rainforest Alliance el hostal no posee un código de 
conducta donde se comprometan a proteger la naturaleza, no hacen inventarios de flora y fauna de la zona, no co-
noce historias de organismos silvestres, no hace ninguna clase de paquetes turísticos, no tiene convenios ni contri-
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buye con empresas que cuiden el medio ambiente y no tiene números telefónicos de entidades que cuiden el medio 
ambiente. 
 
 SUBAMBITO: 5 BIODIVERSIDAD EN LOS JARDINES 
 
PUNTOS Calificación  Cumplimiento EVIDENCIA  
1. Integra áreas verdes 
al establecimiento 
0 NO  CUMPLE No hay áreas verdes. 
Solo masetas. 
Recomendar lugares 
como el Cajas. 
…………… 
2. Investiga que condi-
ciones necesita las 
plantas que posee en 
el establecimiento. 
1 SI CUMPLE Han investigado que 
son plantas que no 
necesitan muchos 
cuidados por ser or-
naméntales   
 
3. Tiene plantas nativas 
en el hostal 
1 SI CUMPLE Si poseen una varie-
dad de plantas nati-
vas ornamentales  
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4. Sabe los nombres 
comunes de las plan-
tas que poseen. 
1 SI CUMPLE Si conocen los nom-
bres de todas las 
plantas que poseen  
ANEXO 
5. No clavan rótulos en 
las plantas  
1 SI CUMPLE No lo hacen   
 
6. Tiene plantas exóticas 0 NO APLICA No poseen  …………… 
7. Tienen una huerta de 
plantas medicinales 
0 NO  CUMPLE No poseen  …………… 
8. Usa herramientas 
manuales para dar 
mantenimiento a las 
plantas. 
1 SI CUMPLE Si usan palitos para 
remover la tierra de 
las plantas, regade-
ras, palas pequeñas. 
 
9. Aprovechan aguas 
grises para regar jar-
dines. 
1 SI CUMPLE Si por ejemplo cuan-
do lavan las frutas 
guardan esa agua 
para regar plantas 
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10. Usa productos natura-
les para fumigar las 
plantas  
1 SI CUMPLE Si utilizan el jabón 
potásico, esta ayuda 
a la eliminación de 
moscas, arañas y 
permite  cultivo de las 
plantas ornamentales.  
 
11. Elabora o compra 
abonos naturales 
1 SI CUMPLE Si realizan abono con 
los desperdicios como 
son las cascaras de 
huevo. 
 
12. Ha averiguado si las 
plantas que posee 
son nativas de la ciu-
dad 
1 SI CUMPLE Si son nativas de la 
ciudad, son plantas 
ornamentales. 
 
13. Tiene un bebedero o 
pileta para aves 
0 NO  CUMPLE No …………… 
14. Tiene plantas frutales 
y florales que sirvan 
como fuente de ali-
mento. 
0 NO  CUMPLE No  …………… 
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15. Tiene plantas con es-
pinas o toxicas 
0 NO CUMPLE No  …………… 
TOTAL 15 puntos  Cumple 10 pun-
tos 




CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
15 100%  
66,7% 
10 ? = 
 
 
Según el porcentaje obtenido el subámbito de biodiversidad en los jardines cumple un 66,7% de 100% se realizaron 
15 preguntas de las cuales 10 cumplen dentro de estas tenemos que el hostal cuenta con plantas ornamentales que 
son nativas de la ciudad, no clavan rótulos en las plantas y sobretodo utilizan abono orgánico o natural no cuentan 
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  SUBAMBITO 6: AREAS NATURALES PROTEGIDAS Y DE CONSERVACION 
 
PUNTOS CALIFICACIÓN  CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
1. Alguno de sus em-
pleados participa co-
mo voluntario en 
áreas protegidas cer-
canas  
0 NO  CUMPLE No  …………… 
2. Conoce e informa a 
los turistas cuales son 
los parques naciona-
les de la zona 
1 SI CUMPLE Si se les informa a los 
turistas que parques 
pueden visitar como el 
Parque el Cajas. 
 
3. Establece una buena 
relación con los ad-
ministradores de las 
áreas o parques pro-
tegidos cercanos. 
0 NO  CUMPLE No  …………… 
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4. Contribuye con la 
conservación de las 
áreas naturales cer-
canas. 
0 NO CUMPLE No hay áreas naturales 
cercanas  
 
5. Educan a los turistas 
acerca de la conser-
vación y protección 
de áreas naturales 
0,5 CUMPLE PAR-
CIALMENTE 
Se les informa del cui-
dado y protección de 
las áreas naturales de 
la zona. 
…………… 
6. Tienen guías de 
campo  
0 NO  CUMPLE No  …………… 
7. Adquiere productos o 
servicios provistos 
por personas de la 
comunidad  
1 SI CUMPLE Se adquiere las frutas 
de la comunidad más 
específicamente en el 
Mercado 3 de Noviem-
bre. 
 
8. Evita que los turistas 
realicen actividades 
que pueden afectar al 
medio ambiente 
1 SI CUMPLE Si se les informa a los 
turistas que medidas 
deben tomar. 
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9. Incentiva al cumpli-
miento de códigos de 
conducta de las áreas 
protegidas 
1 SI CUMPLE Si se les da algunas 
recomendaciones como 
cuidar el Patrimonio 
cultural, manejar res-
ponsablemente sus 
residuos y por ultimo 
disfrutar responsable-
mente las zonas de uso 
público. 
 
10.  Investiga que publico 
es el que más visita 
las áreas protegidas  
1 SI CUMPLE Si por medio de las 
estadísticas el target 
que más visita son los 
turistas extranjeros. 
…………… 
11. Demuestra a los turis-
tas las acciones que 
realiza con las áreas 
protegidas  
1 SI CUMPLE Si por el cuidado del 
medio ambiente que se 
da en el hostal. 
 
12. Investiga si en las 
áreas naturales de su 
zona realizan activi-
dades en fechas im-
portantes ambientales 
0 NO  CUMPLE No  …………… 
TOTAL 12 
puntos 
Cumple 6,5 puntos    
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CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
12 100%  
54,17% 
6,5 ? = 
 
 
El Hostal Posada del Ángel cumple el subámbito de las áreas naturales protegidas y de conservación  con un  
54,17% de 100% según la Rainforest Alliance si cumplen ya que les informan a los turistas los parques nacionales 
de la zona por otra parte no establecen relación con los administradores de las áreas de los parques protegidos , 
contribuyen con la conservación de las áreas naturales, no cuentan con guía de campo , la mayoría de veces si 
consumen productos de la comunidad y por ultimo les aconsejan a los turistas a que eviten realizar actividades que 
afecten al medio ambiente. 
 
 






JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
1. Tiene algún convenio con 
aluna red de reservas na-
turales. 
0 NO  CUMPLE No   
…………… 
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2. Colabora con escuelas y 
patrocina giras de cam-
po. 
0 NO  CUMPLE No   
…………… 
3. Tiene un inventario de las 
atracciones turísticas de 
la zona  
0,5 CUMPLE PAR-
CIALMENTE 
No solo con folletos 




4. El hostal participa acti-
vamente en la preserva-
ción del ambiente natural 
0 NO  CUMPLE No   
…………… 
TOTAL 4 puntos Cumple 
0,5 puntos 




CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
4 100%  
12,5% 
0,5 ? = 
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El Hostal Posada del Ángel cumple este subámbito en un 12,5%. de 100% ya que el establecimiento no tiene con-
venios con las reservas naturales, no colabora con las escuelas ni patrocina las giras de campo, no participan en 
actividades del medio ambiente, pero si cuentan con folletos con información de lugares que puedan visitar. 
 
 




CUMPLIMIENTO JUSTIFICACIÓN  EVIDENCIAS 
1. Su arquitectura no com-
pite con el paisaje 
1 SI CUMPLE La casa fue aprobada por 
la Comisión de Patrimonio 
del Municipio de Cuenca 
 
2. Las luces externas tie-
nen alguna protección 
para que no afecte al 
cielo 
0 NO  CUMPLE No   
…………… 
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3. Se ha puesto de acuerdo 
con otras empresas cer-
canas para reducir la in-
tensidad de a luz externa 
0 NO  CUMPLE No   
 
…………… 
4. Sabe cuáles son las 
principales fuentes de 
contaminación  
1 SI CUMPLE El humo de los automóvi-
les y de los buses. Se les 
recomienda caminar o 
pasear en bicicleta. 
 
 
5. Utiliza pinturas que con-
tienen plomo 
1 SI CUMPLE No usa esos materiales  …………… 
6. Usa productos de aero-
sol 
1 SI CUMPLE No usa esos materiales  …………… 
7. Quema desechos  1 SI CUMPLE No quema desechos …………… 
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8. Hace respetar los rótulos 
de no fumar  
1 SI CUMPLE Si hay áreas que son para 
personas fumadores y 
otras para no fumadores. 
 
 
9. Su personal sabe cómo 
manejar desechos o sus-
tancias toxicas  
1 SI CUMPLE El personal está capacita-
do para manejar los 
desechos orgánicos, no 
orgánicos y por supuesto 




10. Evita el exceso de rotu-
lación  
0 NO CUMPLE   …………… 
11. Sigue medidas para aho-
rrar energía  
1 SI CUMPLE Si se realiza algunas me-
didas como el ahorro de 
energía en las habitacio-
nes en el día aprovechan 
la luz solar.  
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12. Los productos de limpie-
za que usan no son da-
ñinos para el ambiente 
1 SI CUMPLE Tratan de utilizar produc-
tos biodegradables fumi-
gantes naturales para las 
plantas a base de aji.  
 
 
13. Los productos de limpie-
za que usan son biode-
gradables  
1 SI CUMPLE Si es el papel higiénico, el 




14. Usa limpiadores natura-
les 
0 NO  CUMPLE No  …………… 
15. Poseen un buen sistema 
de alcantarillado 
1 SI CUMPLE En el sector es excelente 
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16. Se asegura de que las 
aguas servidas no des-
carguen directamente en 
las fuentes de agua na-
turales  
1 SI CUMPLE Si ya que el alcantarillado 
del estableciemto es 





17. Contrata profesionales 
para evaluar la calidad 
de agua  
0 NO CUMPLE Es muy costoso  
 
 …………… 
18. Incentiva la caminata ya 
sea en turistas o em-
pleados 
1 SI CUMPLE Si la mayoría de huéspe-
des son turistas y les gus-
ta mucho caminar ya que 
vienen en grupos con un 
guía y les gusta visitar 
mucho el centro histórico, 
como el hostal está ubica-
do en pleno centro se les 
facilita mucho para cami-
nar. 
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19. Trabaja con buses, com-
pañías de alquiler de ca-
rros que usen vehículos 
eficientes para reducir la 
contaminación  
1 SI CUMPLE Vehículos eficientes que 




20. Reduce el uso de plásti-
cos 
1 SI CUMPLE Si se recicla las botellas  
 
21. Adquiere productos de 
primera necesidad 
1 SI CUMPLE Los productos que son 
necesarios para la limpie-




22. Recuerda a los turistas y 
al personal de no dejar 
desechos en las áreas 
naturales 
1 SI CUMPLE Si hay letreros en las 
áreas por ejemplo en los 
jardines del Hostal que 
deben depositar en los 




Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 175 
 
23. Usa platos, vasos o cu-
biertos desechables 
1 SI CUMPLE No  …………… 
24. Ofrece a los huéspedes 
alimentos preparados en 
su establecimiento 
1 SI CUMPLE El hostal solo cuenta con 
desayuno pero si se les 
ofrece servicio en el Res-
taurante de comida italia-
na que se encuentra ubi-




25. Ofrece agua potable en 
jarras u otro dispensador 
en vez de botellas de 
plásticos 
1 SI CUMPLE Si en dispensadores que 
se encuentran en todas 
las áreas del hostal. 
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26. Tiene dispensadores de 
shampoo, acondiciona-
dor, jabón y papel higié-
nico para evitar el des-
perdicio  
1 SI CUMPLE Cuentan con varios dis-
pensadores en las diferen-
tes áreas del hostal.  
 
27. Almacena todos los pro-
ductos de forma correcta 
para no desperdiciar 
1 SI CUMPLE Si por este motivo no se 
les da una botella de agua 
en cada habitación así 




28. Usa aparatos que fun-
cionen con energías al-
ternativas  
0 NO  CUMPLE No  …………… 
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29. Compra productos de 
material biodegradables  




30. Usa productos que son 
dañinos para el ambiente 
1 SI CUMPLE No  …………… 
31. Reutiliza productos o 
materiales  
0 NO  CUMPLE No  …………… 
32. Adquiere bebidas con 
envases retornables  
1 SI CUMPLE Por este motivo el hostal 
cuenta con botellones de 
agua en diferentes áreas 
del establecimiento  
 
33. Usa baterías recargables  0 NO  CUMPLE No   …………… 
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34. Dona el exceso de comi-
da, muebles o lencería 
que ya no se usen 
1 SI CUMPLE Si se dona a las institucio-
nes como el asilo y de los 
niños huérfanos que se 





35. Reutiliza el papel impre-
so 
1 SI CUMPLE Si lo reutilizan para las 
notas o para poner la cla-
ve del wifi. 
…………… 
36. Tiene cartuchos recar-
gables para la impresora 
1 SI CUMPLE Si cuenta con cartuchos 
recargables. 
 …………… 
37. Usa servilletas lavables  1 SI CUMPLE Si en el restaurante usan 
servilletas de tela. 
 …………… 
38. Manda memorándums 
por escrito 
1 SI CUMPLE Si se realiza memorán-
dums para todos emplea-




39. Separa los desechos or-
gánicos e inorgánicos 
1 SI CUMPLE Si los separan por los 
botes de basura.  
 …………… 
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40. Usa productos reciclados 1 SI CUMPLE Si las hojas las reutilizan 
para notas. 
 …………… 
41. Imprime material promo-
cional en papel reciclado 
1 SI CUMPLE Si para la clave del wifi 
que se les entrega a los 




42. En el hostal hay conte-
nedores de basura por 
colores  
1 SI CUMPLE Si para los plásticos, or-
gánico e inorgánico. 
 …………… 
43. Tiene el contacto de al-
guna empresa o miem-
bro de la comunidad que 
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44. Informen a sus clientes 
de la forma correcta de 
manejar distintos 
desechos de plástico 
1 SI CUMPLE Sí se les comunican y 
también cuentan con letre-
ros en el establecimiento 
que coloquen en su res-
pectivo bote.  
 
…………… 
TOTAL  44 puntos Cumple 38,5    
 
 
CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
44 100%  
87,5% 
38,5 ? = 
 
De esta forma se obtiene que el subámbito de la Contaminación en el Hostal Posada del Ángel cumple con 87,5% 
del 100% este porcentaje se obtiene ya que de acuerdo a la guía de Rainforest Alliance el hostal recomienda a los 
huéspedes caminar o pasear en bicicleta ya que los autos son el principal factor de contaminación , no utilizar pintu-
ra de plomo, tampoco productos de aerosol, los huéspedes si respetan los carteles de no fumar en las áreas del es-
tablecimiento ,si adquieren medidas de ahorro de energía, poseen un buen sistema de alcantarillado, reciclan el 
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plástico también cuentan con dispensadores de agua así evitan las botellas plásticas o el desperdicio de agua, com-
pran productos biodegradables y reutilizan el papel para las notitas de los huéspedes. 
 
 
  SUBAMBIENTE 9: EDUCACION AMBIENTAL 
 
PUNTOS Calificación  Cumplimiento Justificación  Evidencias 
1. Motiva a sus emplea-
dos a realizar buenas 
prácticas ambientales. 
1 SI  Si por medio de letreros que se 
encuentran en todas las áreas 
del hostal. 
…………… 
2. Realiza charlas con 
profesionales que co-
nozcan sobre el tema 





Una vez por año pero siempre 




1. Patrocina estudiantes 
de algunas institucio-
nes para que visiten 
parques nacionales de 
la zona  
0 NO  CUMPLE No   
 
…………… 
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4. Brinda a los huéspe-
des folletos o informa-
ción de lugares o par-
que protegidos que 
puede visitar  
1 SI CUMPLE Si cuentan con varios folletos de 
diferentes lugares turísticos que 
puedan visitar.  
 
5. Colocan información 
en el establecimiento 
que hagan reflexionar 
al huésped sobre el 
ambiente  
1 SI CUMPLE En cada habitación hay informa-
ción del cuidado del medio am-




6. Organiza campañas 
ambientales conjun-
tamente con la comu-
nidad  
0 NO  CUMPLE No         …………… 
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7. Capacita al personal 
acerca de dar un buen 
servicio a los clientes 
así también de pre-
servar los recursos 
naturales y culturales 
0 No cumple  No se da capacitaciones   
        …………… 
TOTAL 7 puntos  Cumple 4 puntos     
 
 
CALCULO (REGLA DE TRES) 
 
 
7 100%  
57,1% 
4 ? = 
 
De esta forma se obtiene que el subámbito de educación ambiental en el Hostal Posada del Ángel cumple un 57,1% 
del 100%, este porcentaje se obtiene ya que si motivan a los empleados a realizar prácticas ambientales por otro 
lado no patrocinan a los estudiantes para visitar los parques nacionales, les brindan a los huéspedes folletos de par-
ques nacionales que puedan visitar y por ultimo si colocan información en la cartelera para que los huéspedes refle-
xionar sobre el medio ambiente y realizan capacitaciones a los empleados una vez al año. 
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SUBAMBITO 10 : Desechos Solidos  
 
PUNTOS Calificación  Cumplimiento Justificación  Evidencias 
1. El establecimiento 
separa los desechos 
orgánicos  
1 Si   Si el establecimiento separa 
los desechos sólidos como son 
los restos de comida, ya que 
tardas menos tiempo en des-
componerse en algunos casos 
sirve de abono orgánico para 
las platas. 
 
2. Si se realizan charlas 
en el estableciemto 
sobre el peligro de 
estos desechos  
0 No cumple    
    ……………………………….. 
3. Los huéspedes pro-
ducen una gran can-
tidad de desechos. 
1  Los huéspedes no producen 
una gran cantidad ya que el 
establecimiento hay normas y 
se les indica el uso correcto de 
los tachos de basura. 
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4. Si se realizan charlas 
acerca de este tema  
0 No cumplen    
       ……………………………. 
5. El establecimiento si 
establece el uso de 
las 3Rs. 
1 Si cumple  El hostal si cumple con este 
uso ya que primero reduce la 
cantidad de desechos y separa 
lo que se puede reutilizar y lo 
que no, solo en el caso del 
papel y las botellas reciclan.  
6. Utilizan métodos para 
sustituir los procesos 
actuales por otro que 
genere menos 
desechos . 
1  Si cumple  En el caso de las botellas plás-
ticas de aguas. El estableciem-
to brinda un botellón que se 
encuentra en cada área y solo 
se le da un vaso y cuando 
necesite utilizar lo hace de los 
botellones. 
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7. Adquieren productos 
de buena calidad  
0 No cumple    
8. Almacenan los mate-
riales en forma ade-
cuada para evitar 
pérdidas de producto  
1  Si cumple  En el caso de la lencería de los 
blancos como son sabanas y 
toallas si primero lo planchas y 
luego lo guardan evitando que 
se manche o se ensucie. 
 
9. Utiliza las servilletas 
de tela o las serville-
tas de papel. 
1   Si  Si utilizan las servilletas de tela 
para el restaurante de la mis-
ma manera lo dejan en remojo 
por las noches y en la mañana 
la lavan y la planchan. 
 
TOTAL  9 PUNTOS  CUMPLE 6 PUNTOS    
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9 100%  
66,7% 
6 ? = 
 
 
De esta forma se obtiene que el subámbito de los desechos sólidos en el Hostal Posada del Ángel adquieren un 
porcentaje de 66,7% sobre 100% según la Rainforest Alliance ya que se pudo observar que el establecimiento obtu-
vo una puntuación más del 50% ya que si cumple con las medidas necesarias como es el de separar los desechos 
de la manera correcta. En muchos casos lo reutiliza un ejemplo el papel el lado opuesto de la hoja lo utiliza para las 
notitas que le dejan al huésped o para las sugerencias presenciales. Lo que le hace falta al establecimiento es brin-
dar charlas a los empleados sobre este tenía que es de suma importancia.   
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2.3.11 CALCULO TOTAL DEL ÁMBITO AMBIENTAL. 
 
  Suma de todos los porcentajes de los subámbitos:   
 
      45,5% +71,9%+77,8%+41,2%+66,7%+62,5%+12,5%+87,5%+57,1%+66,7%= 
589,4%  
 
REGLA DE TRES:  
 
1000 100%  
59% 589,4 ? 
 
En conclusión, se puede decir que el Hostal Posada del Ángel cumple un 59% del 
ámbito ambiental y que el 41% carece se debe a que faltan puntos todavía por 
cumplir que se encuentra detallado en cada subámbito. El que más porcentaje 
tuvo es el subámbito de Contaminación ya que la mayor parte cumple el hostal 
recomiendan caminar y pasear en bicicleta así evita la contaminación del humo los 
autos, no utilizan plomo ni aerosol, no queman desechos, ahorran energía ya que 
aprovechan la luz solar y ahorran agua con los dispensadores así evitan el plástico 
y el desperdicio del agua entre otros. El porcentaje más bajo es del subámbito de 
Reservas Naturales Privadas con un 12,5% ya que principalmente no tienen con-
venio con las reservas naturales y no participan en las actividades. 
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3. Capítulo: Desarrollos de estrategias de mejora de bue-
nas prácticas sostenibles para el Hostal Posada del Án-
gel 
 
3.1 Alternativas sostenibles en el aspecto empresarias para el Hostal Posada 
del Ángel  
 
 
3.1.1 Gestión de la sostenibilidad. 
 
Actualmente el Hostal Posada del Ángel no cuenta con una misión ni visión esta-
blecida, por lo que se recomienda fijarlas y si es posible enfocarlas a temas soste-
nibles, y publicarlas en los diferentes lugares del hotel y también en los medios 
digitales, de modo que se tenga bien definidos los objetivos que se desea llegar y 
que también el público y los potenciales clientes los puedan conocer.  
Tampoco se cuenta con políticas empresariales definidas orientadas a la sosteni-
bilidad que guíen al personal hacia una operación y gestión sustentable.  
Por otra parte, está la planificación estratégica de las diferentes actividades que 
plantea el establecimiento para alcanzar los objetivos, ya sea a corto, mediano y 
largo plazo, así como las estrategias que se aplicaran para alcanzar dichas metas. 
Hostal Posada del Ángel cuenta con un sistema básico y general de planificación, 
establecido por su dueño, el sr Daniel Hernández. 
Se exhibe en el lobby, un letrero de concientización en el uso del agua y del cui-




1. Se recomienda establecer una misión y una visión, se propone las siguien-
tes:  
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MISION: Satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes con servicios de ex-
celencia y calidad, basándonos en principios sostenibles y en el aporte al desarro-
llo económico y turístico de la ciudad, en un marco de compromiso con la sociedad 
y respeto al medio ambiente. 
VISION: Ser reconocido para el año 2030, como un hostal líder servicios de alo-
jamiento y alimentación, teniendo en cuenta el desarrollo sostenible a través de los 
procesos ambientales, sociales y culturales, y asegurando estabilidad laboral a 
nuestros colaboradores, generando empleo en la región y manteniendo altos es-
tándares de calidad en la prestación del servicio. 
 
VALORES EMPRESARIALES:   
 Responsabilidad  
 Honestidad  
 Respeto 
 Lealtad  
 Compromiso y entrega al trabajo 
 Optimismo  
2. Establecer políticas empresariales de servicio, ambientales, sociales, de 
gestión humana y de seguridad, todas encaminadas hacia un trabajo soste-
nible de todo el hotel. Se propone las siguientes:  
 
  Política de servicio: somos una empresa que tiene como objetivo brindar 
servicios de calidad hotelera, estableciendo cultura y compromiso con las 
buenas prácticas de turismo sostenible de todos los recursos que interce-
den en la cadena de valor, buscando la mejor relación entre clientes em-
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pleados, comunidad y proveedores, involucrándoles en los procesos de me-
jora continua, fomentando así la conservación de la diversidad, creencias, 
valores y costumbres. 
 
 Política ambiental: nos comprometemos a disminuir los impactos negati-
vos en los recursos ambientales, basándonos en los principios de sostenibi-
lidad propuestos en la guía Rainforest Alliance, además planteamos que 
nuestros colaboradores, huéspedes y proveedores sean participantes en el 
impulso y preservación del patrimonio cultural y natural mediante acciones 
que aporten a su conservación y uso racional de los recursos natrales, sin 
perturbar la satisfacción del cliente. 
 
 Política social: tomar a la responsabilidad social como factor clave dentro 
del establecimiento y para el desarrollo de las actividades de forma sosteni-
ble basándonos también en los tres pilares fundamentales, respetar y traba-
jar conjuntamente con la comunidad para realzar sus tradiciones y culturas, 
y así tener un ambiente armonioso y sustentable para ambas partes.  
 
 Política de gestión humana: el hostal se compromete a cumplir y a pro-
mover altos estándares éticos de valores como respeto, cooperación, traba-
jo en equipo y hacer cumplir las normas escritas en el reglamento de traba-
jo ecuatoriano, además se compromete a contratar personal de la comuni-
dad don está ubicado, tratar a todos los empleados con respeto y no obli-
gándolos a dejar sus tradiciones, vestimenta, idioma y creencias.  
 
 Política de seguridad: nos comprometemos a evaluar y disminuir los ries-
gos en el lugar de trabajo, proveer y garantizar un entorno seguro y saluda-
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ble, para los colaboradores con el fin de eliminar accidentes o enfermeda-
des, exhibir en recepción información o normativa de la seguridad y salud. 
3.1.2 Gestión de la calidad 
 
Hostal Posada del Ángel no cuenta con ningún tipo de manual de procedimientos, 
solo un plan de calidad que ya no se utiliza, únicamente se les indica a sus em-
pleados las tareas que tienen que realizar, sin seguir parámetros o estándares 
establecidos. 
En el Hotel se realiza un monitoreo directa constante en todas las áreas del esta-
blecimiento, lo que permite aplicar las acciones correctivas pertinentes; esto lo 
realiza directamente, la Ing. Ángela Hernández, y en ocasiones la persona que 
está a cargo del departamento de recepción. 
Todo el proceso administrativo está a cargo del gerente del hostal, el sr. Daniel 
Hernández. En cuanto a los proveedores de los diferentes suministros, el hostal no 
tiene fechas específicas para realizar sus compras, esto se lo hace cuando hay 












OBJETIVOS DE CALIDAD  
HOSTAL POSADA DEL ANGEL 
 Apoyar el desarrollo sostenible, de tal modo que la or-
ganización sea competitiva, innovadora y sobretodo 
más responsable con el medio.  
 Ser para nuestros huéspedes la mejor opción por servi-
cio, calidad y precio justo, aplicando los estándares de 
la guía de las buenas prácticas de turismo sostenible. 
 Contribuir de manera importante en el desarrollo am-
biental social y económico del hostal Posada del Ángel. 
 Lograr ser un establecimiento hotelero sostenible.  
  
Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 





















Apoyar el desarrollo 
sostenible, de tal 
modo que la orga-
nización sea com-
petitiva, innovadora 
y sobretodo más 






    
Ser para nuestros 
huéspedes la mejor 
opción por servicio, 
calidad y precio 
justo, aplicando los 
estándares de la 
guía de las buenas 
prácticas de turismo 
sostenible. 
 




   
Contribuir de mane-
ra importante en el 
desarrollo ambien-
tal social y econó-
mico del hostal 




     
Lograr ser un esta-
blecimiento hotelero 
sostenible 
      
X 
 
3. Cumplir con el plan de trabajo plasmado en el plan de calidad que po-
seen para cada departamento del hostal. 
4. Crear formatos y reportes para cada departamento del hotel. (ANEXO 
43 página 338)  
5. Implementar políticas y formatos para la selección de proveedores, bus-
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cando siempre productos de bajo impacto ambiental.  
 
-Criterios para la selección de proveedores: 
 Precio del producto  
 Descuentos  
 Formas y plazos de pago 
 Calidad del producto  
 Tiempo de entrega  
 Historial como proveedor 
 Proveedor local 
 Respeto al medio ambiente 
-Políticas para la selección del proveedor:  
 Nivel de calidad de los servicios, materiales, equipos suministrados. 
 Grado de cumplimiento en los plazos de entrega de los productos o servi-
cios. 
 Nivel de flexibilidad frente a cambios en los requerimientos para adaptarse 
a las necesidades de la organización. 
 Cumplimiento en cantidades y especificaciones de los requerimientos. 
 Capacidad de resolver problemas frente a quejas, reclamaciones o suge-
rencias. 
 Nivel de seguimiento en el avance de entrega de productos y servicios. 
 Calidad en el servicio postventas. 
 Competitividad, relación calidad/precio. 
3.1.2 Gestión de los Recursos Humanos  
 
La gestión de los recursos humanos la lleva a cabo el gerente del hostal, se en-
carga de la contratación y de gestionar los horarios y permisos del personal. 
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Hostal Posada del Ángel no cuenta con ningún tipo de manual de puestos y pro-
cedimientos, además su gerente mencionó que todos sus empleados son poli fun-
cionales, por lo que nadie tiene una función específica, y cuando la camarera esta 
con poco trabajo ayuda en lavandería, cuando no hay mucho trabajo los recepcio-
nistas supervisan las habitaciones que se encuentren en perfecto estado, la espo-
sa del dueño la Sra. Celeste  se encarga de regar las plantas y así se dividen las 
funciones entre los demás empleados.    
Por otro lado, el hostal tiene un reglamento interno de normas a seguir para todos 
los empleados, el cual se socializa al momento de contratarlos. 
El personal del Hotel no recibe ningún tipo de capacitación, únicamente se les ins-
truye de forma básica en las tareas que deben realizar, y cuando hay algún cam-




1. Capacitar al personal en base a los manuales descriptivos de puestos ya 
propuestos. 
 
DESCRIPTIVO DE PUESTOS DE UN(A) CAMARERO (A) 
 
Título: Camarera de Planta 
 
Superior o Jefe inmediato: Administradora del Hotel 
 
Funciones: Realizar actividades de limpieza y organización de las áreas públicas 
privadas y habitaciones asignadas. 
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ACTIVIDADES 
 Indicar pulcritud y eficiencia en su vestimenta. 
 Cumplir con las normas establecidas por el hotel. 
 Cumplir con las especificaciones de los manuales y reportes dados. 
 Arreglo del office y del carrito de limpieza. 
 Realizar limpieza de habitaciones y áreas del hotel. 
 Cumplir con la jornada de trabajo a satisfacción; cualquier retraso en la en-
trega de las habitaciones, se deberá justificar ante la administradora del ho-
tel. 
 Atender pedidos especiales de huéspedes. 
 Ayudar en los demás departamentos del hotel si se lo requiere. 
 Realizar reportes de las actividades que se realizan. 
 Al culminar su jornada llevará el informe de ocupación, sus llaves, los repor-
tes y los objetos encontrados a la oficina de la administración y deberá in-
formar sobre cualquier novedad. 




 Honradez, puntualidad, cortesía, amabilidad, paciencia, actitud positiva 
 
Conocimientos específicos: 
 Conceptos básicos sobre uso de utensilios y maquinaria de limpieza. 
 Conocimiento sobre técnicas de limpieza. 
 Conocimiento  de normas de higiene. 
 Conocimiento de riego y cuidado de plantas  
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Medios a su disposición: 
 Manuales operativos 
 Materiales, utensilios y maquinarias 
 Capacitaciones y evaluaciones. 
 
Conocimientos específicos: 
 Conceptos básicos sobre software hotelero 
 Conocimiento sobre servicio al cliente 
 Conocimiento  manejo de equipos tecnológicos.  
 
3.1.3 Gestión financiera contable 
 
El hostal Posada del Ángel no cuenta con un presupuesto establecido para cada 





1. Desarrollar un presupuesto general para toda la empresa y también un pre-
supuesto para cada departamento del hotel, estos deben ser para periodos 
concretos de tiempo.  
2. Desarrollar un presupuesto intermedio para periodos cortos.  
3. Crear formatos para control de presupuestos. (Anexo 61 página 360) 





Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 198 
 
3.1.4 Gestión de la seguridad 
 
 
En cuanto a la seguridad del establecimiento los empleados están capacitados 
para actuar en caso de que se de algún tipo de siniestro como incendios, sismos o 
algún tipo de accidente con alguna persona.  
También el hotel cuenta con un sistema de cámaras de seguridad, señalización 
correcta y extintores. El establecimiento no tiene un guardia de seguridad.  
Los empleados no reciben sus uniformes necesarios, en la cocina solo se utiliza 
un delantal y una camiseta distintiva; solo en el caso de la camarera, se le propor-
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2. Identificar los riesgos que existen dentro del ambiente laboral para los tra-
bajadores tomando en cuenta el plan de emergencia del ministerio de traba-
jo. (anexo 31 página 313) 
3. Proporcionar mallas para el cabello a los empleados del restaurante y tam-
bién a la camarera y empleados de cocina.  
 
4. capacitar al personal constantemente en temas de seguridad.   
5. Continuar trabajando con las empresas vecinas para lograr un barrio segu-
ro. 
6. Implementan programas de capacitación en seguridad 
7. Realizar simulacros que incluyan a los huéspedes al menos una vez al año. 
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3.1.5 Gestión de comunicación y mercadeo 
 
Se pueden apreciar fotos de las instalaciones que muestran toda la galería que 
exhibe el hotel.  
También se puede encontrar al hostal Posada del Ángel en las páginas de Boo-
king.com, TripAdvisor, Trivago, Hoteles.com, LetsBookHotel.com.  
Además, cuenta con una página de Facebook, la cual no está actualizada, pues la 




1. Contratar al personal especializado para mercadeo y comunicación, que desarro-
lle planes de mercadeo para los productos y servicios del hotel. Propone-
mos el siguiente perfil. 
Titulación universitaria Superior o media, preferentemen-
te marketing 
– Estudios de especialización en Marketing/Venta 
– Conocimientos de planificación de estrategias comerciales, canales de 
distribución, producto-mercado-competencia de su empresa. 
– Competencias deseables 
– Habilidad persuasora y de negociación 
– Flexibilidad mental de criterios 
– Orientación al cliente interno/externo 
– Facilidad para la obtención y análisis de información 
– Pensamiento creativo 
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– Habilidades sociales 
– Tolerancia a la presión 
– Visión estratégica 
 
Misión del puesto 
 
– Planificar y dirigir la política de la empresa en lo referente a productos, 
precios, promociones y distribución. 
– Diseño de planes a corto, medio y largo plazo, determinando las priorida-
des y estrategias de los productos de la empresa. 
– Acceder a los mercados como meta final en las mejores condiciones de 
competitividad y rentabilidad. 
Funciones principales 
– Diseñar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la em-
presa. 
– Coordinar y controlar el lanzamiento de campañas publicitarias y de pro-
moción. 
– Dirigir y supervisar los estudios sobre coberturas, cuotas y distribución. 
– Dar soporte al área de ventas en cuanto a estrategias, políticas, canales, 
publicidad, merchandising. 
– Hacer investigaciones comerciales de los productos existentes o nuevos, 
realizando el estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunida-
des de los mismos en el mercado. 
2. Actualizar la página de Facebook del hotel, mostrando los diferentes servicios que 
se presta y dando mayor información para los potenciales clientes.  
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3. Incorporar temas de sostenibilidad en las diferentes publicaciones en los 
medios digitales para que la gente pueda conocer los principios del hotel y 
llame la atención de los viajeros con una visión responsable. 
4. Desarrollar un formato de medición y evaluación para analizar los resulta-
dos de la gestión publicitaria y de mercadeo. (Anexo 62 página 361) 
 
3.2 ALTERNATIVAS SOSTENIBLES EN EL ASPECTO SOCIOCULTURAL PA-
RA EL HOSTAL POSADA DEL ÁNGEL 
 
3.2.1 Contribución al desarrollo local de la comunidad 
 
El Hostal Posada del Ángel es una empresa familiar que emplea a 13 personas de 
la ciudad de Cuenca por lo que contribuye a la generación de empleo.  
 
Además, los blancos que son dados de baja del hostal se donan a los asilos de 
ancianos.  
 Los cuadros de ángeles y arcángeles que exhiben en el hostal fueron realizados 
por un artesano cuencano anónimo. 
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Difunde los diferentes atractivos comerciales de la ciudad por medio de folletos 
informativos que entregan a los huéspedes.  
También, en su página web muestra una serie de atractivos que se puede visitar 
como son Gualaceo, la parroquia Baños, el Centro Histórico, El Complejo Arqueo-
lógico Cojitambo, entre otros.  
 
 -Recomendaciones  
 
 Definir una política empresarial que fomente el respeto y la contribución 
al desarrollo de la cultura local y difundirla con todos los actores involu-
crados (clientes, trabajadores, comunidad, proveedores). 
 Deberían realizar charlas informativas con sus empleados para informar 
cómo se maneja las relaciones en cuanto al punto social cultural. 
 Comunicar esta política en las diferentes asociaciones de la ciudad, a 
través de folletos en el Ministerio de Turismo, En la Asociación Hotelera 
del Azuay, etc. 
 Analizar las opiniones de las personas de la ciudad de Cuenca, con res-
pecto al hostal y a las actividades turísticas y con base a esto definir las 
medidas para mejorar algunas acciones. 
 Continuar comprando los productos en los mercados locales de la ciu-
dad de Cuenca.  
 Desarrollar una política que indique la prioridad de comprar productos 
locales.  
 Cuando se realicen las reuniones en la comunidad informar sobre las 
políticas socioculturales. 
 Ayudar en le venta de artesanías y productos de los pequeños producto-
res de la ciudad, esto a le vez puede ser visto por el cliente como un 
plus. 
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 Elaborar una lista de los productos que el hostal requiere, especialmente 
para el área de alimentos y bebida y darlos a conocer al público de modo 
que los pequeños productores puedan convertirse en sus proveedores, en 
el caso de hortalizas y legumbres se los podría entregar cada día, conside-
rando que en las parroquias rurales de Cuenca hay bastante producción de 
los mencionados productos. 
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 Deberían elaborar encuestas para saber como la comunidad ve a los es-
tablecimientos de alojamiento. 
  En las encuestas deben incluir preguntas para sus clientes sobre la cali-
dad de los productos locales y preguntar como pueden mejor su servicio 
y después brindan esa información a los proveedores ´para que puedan 
implementar la mejora. 
  Después procesar los resultados de investigación de encuestas y entre-
vistas con el fin de hacer una evaluación y mejorar. 
  Deberían organizar cada cierto tiempo programas de capacitación para 
la comunidad. 
 
3.2.2 Operación turística y su aporte al respeto a las culturas y poblaciones 
locales 
 
El Hostal Posada del Ángel cuenta con una variedad de cuadros y pinturas mura-
les, pero lo que más sobresale es la cantidad de ángeles y arcángeles que lo ca-
racteriza. 
}Por otra parte, a los turistas se les recomienda visitar las parroquias aledañas 
como Turi, Tarqui, Baños, Ricaurte que son lugares donde se puede degustar gas-
tronomía típica de la ciudad y también se puede apreciar las costumbres y tradi-
ciones de la población local.  
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 Ofrecer paquetes a los huéspedes que incluyan la visita a las comunidades 
de la zona rural de modo que se involucren con ellas y se dé la oportunidad 
para que estas personas vendan algún producto propio elaborado.  
 Formar parte de las diferentes organizaciones de la Ciudad que trabajan 
para el bienestar de la sociedad. 
 Realizar capacitaciones con las personas de la comunidad enseñándoles 
las actividades que se realizan dentro del hotel en cada uno de los puestos, 
de modo que cuando de necesite personal se lo pueda contratar sin pro-
blema.  
 
 Incluir dentro del presupuesto una parte para auspiciar proyectos de 
desarrollo local. 
 Implementar un baño en el lobby para personas discapacitadas ya que 
la infraestructura del hotel ya tiene acceso y una habitación para estas 
personas. 
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 Continuar transmitiendo a los huéspedes los conocimientos acerca de 
las costumbres de la gente de la ciudad, así como de su cultura a través 
de leyendas, plantas y animales representativos.  
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3.2.3 La empresa y la comunidad deben emprender acciones que favorez-
can el rescate y la protección del patrimonio histórico cultural  
 
El hostal trabaja con los pobladores de sector para gestionar la seguridad en los 
alrededores del hostal, buscando tener un barrio seguro y una vez al mes realizan 
las reuniones de la comunidad en el establecimiento hotelero y entre todos entre-
gan los cartones y botellas plásticas también se regalan a otra señora que de de-
dica a esta actividad. Cuando sobran alimentos preparados, estos se reparten en-




 Hay que analizar cuáles son las necesidades indispensables para el conoci-
miento básico del legado cultural de la zona. 
 Establecer políticas para la contratación del personal sin importar el gé-
nero o etnia, así mismo la incorporación de personas con capacidades 
especiales.  
 Involucrar al personal del hotel en las diferentes actividades culturales y 
deportivas que se realizan en la ciudad. 
 Dar a conocer a los clientes las diferentes normas que se deben respe-
tar en la ciudad, por ejemplo, el respeto que se debe tener al entrar a las 
iglesias de la ciudad de Cuenca. 
 Deberían ofrecer más platos típicos de la ciudad. 
 El establecimiento debería realizar una lista de actividades culturales pa-
ra los clientes. 
 El hostal debería fomentar las actividades de intercambio de danzas y 
músicas tradicionales. 
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3.2.4 Oferta de actividades culturales como parte del producto turístico 
 
Hostal Posada del Ángel ofrece varios folletos informativos para que sus huéspe-
des puedan visitar lugares de interés como son los museos de la ciudad, entre los 
que están el Museo Pumapungo, el Museo de las Conceptas, el Museo del Som-




 Considerar todos los lugares turísticos patrimoniales que tiene la Ciudad de 
Cuenca y en base a esto concientizar a los clientes a que en caso que los 
visiten trabajen por su sostenibilidad. 
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 Incluir visitas al patrimonio histórico de la ciudad de Cuenca dentro de los 
paquetes de alojamiento del hotel. 
 
 Fomentar el consumo de platos tradicionales de la ciudad de Cuenca y de 
la provincia en general, además se recomienda ofertar los platos que se 
consumen en las diferentes celebraciones, por ejemplo en carnaval el mote 
pata, en noviembre la colada morada y así con cada uno de ellos.  
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 Capacitar a los empleados en temas culturales para que puedan responder 
a las posibles inquietudes de los clientes. 
 Incentivar a los turistas a visitar el mercado 3 de noviembre, donde se pue-
den apreciar y participar con las señoras que realizan limpiezas tradiciona-
les para curar el mal aire, el mal de ojo y otros.  
 Mantener en un lugar visible el calendario de fiestas de la Ciudad de Cuen-
ca. 
 Incentivar a los turistas a hacer donaciones para la campaña de conserva-
ción de la Catedral Nueva. 
 Incorporar dentro del establecimiento artesanías locales como sombreros 
de paja toquilla y paños de la chola cuencana. 
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 Promover el conocimiento de los lugares donde se comercializan sombre-
ros, por ejemplo, el museo y taller de sombreros Homero Ortega. 
 Promocionar al aprendizaje de algunos términos nativos utilizados en la zo-
na, por ejemplo: achachay, astaray, mashar, chuchaqui, atatay, guambra y 
otros, a través de folletos informativos o la interacción directa con los clien-
tes.   
3.3 ALTERNATIVAS SOSTENIBLES EN EL ASPECTO AMBIENTAL PARA EL 
HOSTAL POSADA DEL ÁNGEL 
 
    3.3.1 Calentamiento global 
El hostal Posada del Ángel contribuye a la lucha contra el calentamiento global, 
entregando a los proveedores los envases vacíos de los productos de limpieza, y 
ellos le descuentan el valor del envase, es decir el hostal solo compra el producto 
como tal.  
 
-Recomendaciones 
 Promover entre los huéspedes el uso de bicicletas y promocionar la ruta re-
creativa implementada en la ciudad.  
 Capacitar constantemente al personal sobre el uso consiente de los recur-
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sos.  
 Analizar cada cuanto hay cambios bruscos climáticos en la zona. 
 
 Calcular la huella de carbono que genera el hostal a través de la calculado-
ra que propone el Ministerio del Ambiente del Ecuador en su página web, 
ya que con este proceso se puede tomar medidas encaminadas a su re-
ducción. 
 
 Se recomienda instalar bombas de calor aire-agua para aprovechar el aire 
exterior y convertirla en frio, calor y agua caliente sanitaria, para reducir el 
uso de gas. 
 
Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 214 
 
 Cuando se da mantenimiento a la infraestructura, no utilizar pinturas que 
contengan plomo. 
 No usar productos en aerosol ya que estos dañan la capa de ozono. 
 Utilizar limpiadores naturales como sal, limón, vinagre y bicarbonato de 
sodio para la limpieza de habitaciones.  
 
 
 Utilizar productos de limpieza biodegradables  
 Motivar a los turistas a usar el transporte público para movilizarse dentro 
de la ciudad.  
 Reducir el uso de plásticos.  
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 Utilizar los medios tecnológicos para enviar comunicados al personal de 
modo que no se tenga que enviar en papel a cada empleado.  
 Si se hace material publicitario en papel se debe utilizar el reciclado. 
 
 
3.3.2 Recurso agua  
 
Para ahorra agua el Hostal Posada del Ángel tiene como medida el ofrecer el vaso 
con agua de cortesía la primera noche, y a partir de la segunda noche lo obtener 
por medio de los garrafones de agua. Que se encuentra en cada área del estable-
cimiento con el motivo de evitar las botellas de plástico y el desperdicio de agua. 
El hostal tiene en las habitaciones avisos que concientizan al huésped a ahorrar 
agua, también tienen formas impresas que especifican el lugar donde los huéspe-
des deben dejar las toallas si desean que se les cambien, o si desean utilizar las 
mismas cuando la estadía es por más de una noche, lo mismo ocurre con las sá-
banas.  
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El hostal cuenta con una cisterna que ayuda a la circulación del agua estancada 
en las instalaciones, evitando así malos olores; esta también sirve como una fuen-
te de almacenamiento en caso de alguna emergencia.   
Todas las llaves del hostal son de chorro, por lo que se gasta más agua, regis-
trándose 25 de este tipo.  Por otra parte, el agua de la lavandería es desechada.  
Las duchas de las habitaciones no calientan el agua inmediatamente al prender-
las, ya que funcionan con calefón, por lo tanto, se desperdicia agua.  
 
-Recomendaciones  
 Se recomienda instalar grifería temporizada al menos en los baños de 
los espacios públicos del hotel. 
 
 
 Instalar un perlizador o aireador en las duchas y en los grifos de los la-
vamanos del hostal, ya que esto permite ahorrar hasta un 60% de agua.  
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 Mantener los folletos informativos en las habitaciones, de modo que el 
huésped pueda avisar si desea o no de cambio de sábanas y toallas 
cuando la estadía es por más de una noche.  
 Establecer una política del hotel en la que se especifique que las sába-
nas serán cambiadas cada dos días, a menos que el huésped solicite el 
cambio diario.  
 Se debe dar un mantenimiento general cada 6 meses a todo el sistema 
de agua del hostal, así como también a la grifería en general, ya que es-
to ayuda a evitar fugas.  
 En el área de cocina se debe capacitar al personal para un uso racional 
del agua, evitando desperdicios. 
 Recolectar el agua lluvia para el riego de las plantas ya que estas son 
bastantes y se necesita una gran cantidad de agua. 
 Definir horarios para el riego de las plantas de modo que se lo realice en 
horas de la tarde cuando no hay altas temperaturas o sol pues estos ha-
cen que el agua se gaste más al evaporarse. 
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3.3.3 Recurso energía 
 
 
El hostal tiene focos ahorradores en todas las instalaciones, en total son 50 focos, 
los cuales en su mayoría son parte de la decoración del hotel, ya que solo se 
prenden los más necesarios siendo aproximadamente los de las habitaciones 
ocupadas y unos 12 adicionales en las instalaciones del hotel. 
Las duchas funcionan con calefón a gas y son las duchas convencionales que no 
permiten ahorrar agua.  
El hostal Posada del Ángel tiene un gran patio central con iluminación natural, por 
lo que durante el día es necesario prender los focos, representando esto un gran 







 Calcular el consumo promedio de energía en el hostal. 
 Se recomienda realizar un mantenimiento periódico de instalaciones 
eléctricas 
 En el caso del hostal, se recomienda verificar discretamente cuando el 
huésped no está en la habitación que las luces no estén prendidas. 
 En caso de que los huéspedes requieran se debe calentar las camas 
usando el método tradicional de colocar una bolsa de agua caliente para 
evitar el uso de un sistema de calefacción.  
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 Colocar rótulos en las habitaciones para pedir a los huéspedes que 
apaguen las luces cuando salen de la habitación.  
 Aprovechar el calor del sol para secar la ropa de las habitaciones, la ro-
pa de cocina, las cortinas, etc. 
 Limpiar permanentemente el tragaluz central para lograr una mayor ilu-
minación.  
 
3.3.4 Biodiversidad  
 
Hay que considerar que los hoteles de la ciudad de Cuenca reciben huéspedes 
gracias a los atractivos turísticos, entre ellos los naturales como es el Parque Na-
cional Cajas, por lo tanto, existe una responsabilidad empresarial en realizar bue-
nas prácticas ambientales y tener conocimiento de los sistemas naturales de las 
áreas naturales protegidas y difundir la información a los usuarios, quienes son los 
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-Recomendaciones  
Se puede motivar a las personas difundiendo normas básicas como son:  
 Informarse bien sobre qué actividades están o no permitidas en algunas 
áreas protegidas. 
 No molestar a los animales ni hacer mucho ruido. 
 Tener precaución en las carreteras que atraviesan zonas naturales para 
evitar los atropellos  
 No tocar los nidos de las aves ni tampoco sus huevos 
 No hacer fogatas en zonas prohibidas 
 No dejar basura en las áreas naturales  
 No atrapar animales para llevarlos  
 No liberar animales en zonas naturales porque perjudican los ecosistemas. 
 No dejar semillas de plantas extrañas 
 En caso de encontrar animales dañados o enfermos se debe avisar a las 
autoridades correspondientes.   
 Cuando se compran nuevos muebles hay que asegurarse de que la madera 
esté certificada y que provenga de bosques sostenibles. 
 Asegurarse de que el pescado y la carne que se consume  no pone en peli-
gro las poblaciones naturales.  
 Realizar pesca solo en zonas permitidas 
 Participar en actividades que promueven la protección y el cuidado de la 
biodiversidad: repoblaciones, limpieza de cauces de ríos, etc. 
(www.lineaverdeceutatrace.com). 
 Elaborar paquetes para grupos reducidos, que incluyan el Parque Nacional 
Cajas de modo que no se genere un impacto negativo en el área visitada. 
 Incentivar a los turistas a no comprar animales silvestres 
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3.3.5 Biodiversidad en los jardines  
 
 El Hostal Posada de Ángel tiene 6 tipos de plantas ornamentales, sem-
bradas en macetas en sus dos patios, no posee un jardín como tal.  
 Las plantas que tienen son geranios helechos en diferentes formas, sá-
bila, cactus y mala madre, entre otras.  
 Según se pudo observar a simple vista no hay presencia de insectos o 




 Conservar las plantas nativas  
 Utilizar  abonos o pesticidas sin químicos. 
 
3.3.6 Áreas Naturales Protegidas y de conservación  
 
El Hostal Posada del Ángel no está ubicado en una zona natural, por lo que no 
hay ninguna reserva natural privada. 
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Sin embargo, en la ciudad de Cuenca existe una gran responsabilidad de cuidado 
del Parque Nacional Cajas, por lo tanto, se puede ayudar dando a los huéspedes 
información acerca de las normas a seguir durante la visita a esta área protegida y 
concientizándolos a cuidar el entorno general de este parque.  
 
-Recomendaciones  
La siguiente información debe ser compartida con los huéspedes para que sepan 
las consideraciones que deben tener en cuenta antes de visitar el Parque Nacional 
Cajas: 
 
-Sobre la basura y desechos 
 La basura debe depositarla únicamente en la funda que le fue entregada al 
momento del registro de su visita. 
 Esta funda debe entregarla (llena o vacía) al abandonar el Parque, en cual-
quiera de los controles del PNC. 
-Sobre las actividades permitidas 
 Caminata, senderismo, ruterismo, escalada, acampado, interpretación, ob-
servación de aves, fotografía, investigación, educación ambiental y pesca 
deportiva. 
 La pesca deportiva solamente se puede practicar con caña de pescar y 
carnada artificial (moscas y spinners). 
 Caminar únicamente por rutas y senderos señalizados. 
 Respete las zonas marcadas o señaladas como restringidas. 
 
-Lo que NO está permitido 
 El ingreso de cualquier tipo de animales o plantas, pueden alterar el ecosis-
tema. 
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 La alteración o extracción de plantas, animales, suelos o cualquier otro tipo 
de recurso natural del área del PNC. 
 Transportar sustancias tóxicas o contaminantes. 
 Portar armas. 
 Iniciar fuegos o fogatas. 
 Ingresar con vehículos motorizados a lugares no permitidos. 
 Realizar tomas para la edición de material audiovisual con fines publicita-
rios, científicos, investigación sin autorización. 
-Control y cumplimiento 
 El Servicio del Parque Nacional Cajas, tiene la obligación de sancionar, vía 
proceso administrativo, a quienes incumplan con estas normas para la con-
servación del medio. 
 
-Recomendaciones para la visita 
 Su visita será más satisfactoria, si contrata un tour en una agencia de viajes 
autorizada por el PNC, o si lo acompaña un guía naturalista calificado por el 
PNC.  
 Proteja su piel, use sombrero o protector solar.  
 Evite el mal de altura o “zoroche” (fatiga, mareo, vómito, pulso acelerado, 
dolor de cabeza), hasta ambientarse camine despacio y respire continua-
mente para su oxigenación. 
 Lleve consigo alimentos ricos en calorías (caramelos, chocolates, etc.) e hi-
dratación. 
 El agua de ríos y lagunas generalmente está a temperaturas menores al 
ambiente, evite contacto con ella.  
 Lleve ropa abrigada, un impermeable, zapatos adecuados para caminatas. 
Universidad de Cuenca  
 
Ana Lucia Juca Nieto 
Jessica del Rocio Chimbo Pillacela Página 224 
 
  No inicie o continúe caminatas después de las 16h00 (4pm), por las condi-
ciones climáticas y geográficas de la zona.  
 En caso de condiciones climáticas adversas, se sugiere NO iniciar ningún 
tipo de caminata o recorrido de larga duración. 
 Prestar atención sobre los avisos y señalización colocados a lo largo de la 
vía de acceso y al interior del Parque Nacional Cajas (ETAPA CUENCA ).  
3.3.7 Reservas naturales privadas 
 
El Hostal Posada del Ángel no cuenta con áreas naturales privadas, sin embardo 





Socializar con los empleados y huéspedes los objetivos del Sistema Nacional de 
Áreas Protegidas del Ecuador. 
El SNAP abarca cuatro regiones del país y alberga 51 reservas naturales que se 
extienden en aproximadamente el 20% de la superficie del Ecuador. 
 
-Objetivos generales 
 Conservar la diversidad biológica y los recursos genéticos contenidos en 
el SNAP. 
 Brindar alternativas de aprovechamiento sustentable de los recursos na-
turales y la prestación de bienes y servicios ambientales. 
 Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la población. 
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-Objetivos específicos 
 Proteger muestras representativas de ecosistemas terrestres, dulcea-
cuícolas, marinos y marino costeros. 
 Proteger las cuencas hidrográficas, humedales y otros recursos hídricos 
superficiales y subterráneos. 
 Proteger especies endémicas y amenazadas de extinción. 
 Manejar recursos paisajísticos, históricos, arqueológicos, paleontológi-
cos y formaciones geológicas sobresalientes. 
 Manejar los espacios naturales que contribuyan al mantenimiento de 
manifestaciones culturales y de los conocimientos tradicionales de las 
comunidades locales, pueblos indígenas y afro ecuatorianos. 
 Restaurar espacios naturales intervenidos. 
 Recuperar poblaciones de especies amenazadas de extinción. 
 Facilitar la investigación científica y la educación ambiental 
 Proporcionar bienes y servicios ambientales que sean valorados y utili-
zados sustentablemente. 
 Brindar alternativas para el turismo y recreación sustentable y la inter-
pretación ambiental. 
 Brindar oportunidades para el manejo y aprovechamiento sustentable de 
la vida silvestre (areasprotegidas.ambiente.gob.ec). 
3.3.8 Contaminación  
 
El Hostal Posada del Ángel clasifica los desechos. Tiene en las habitaciones dis-
pensadores de amenities, de esta forma se consume solo lo necesario y además 
se ahorra envases 
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Compran algunos productos en el mercado 3 de noviembre evitando los productos 
enlatados o envasados. Los envases de los productos de limpieza se dan a una 
persona recicladora. 
Cuando hay poca cantidad de papel esto se destina para el uso del personal. 
 
-Recomendaciones  
 Proponer a los huéspedes que compartan el taxi cuando van a salir del 
hotel a horas semejantes y con destinos similares. 
 Realizar compras en conjunto con otros hoteles ya que así se puede 
comprar a mejor precio. 
 No utilizar vajilla desechable. 
 Crear envolturas propias para los chocolates o souvenirs de modo que 
sean biodegradables. 
 Evitar el uso de baterías desechables, usar las recargables 
 
3.3.9 Desechos sólidos  
 
El Hostal Posada del Ángel clasifica sus desechos y los saca para el proceso de 
recolección en las horas señaladas. Las botellas plásticas las donan a una señora 
que recolecta estos materiales. 
Usan productos de limpieza que les entregan en canecas, las cuales son retorna-
bles y el proveedor les vende solo el producto como tal, ya que se compra en 
grandes cantidades para el hotel y la lavandería. 
 
-RECOMENDACIONES: 
 Se recomienda que al momento de realizar las compras en el mercado 
se lleven bolsos propios, no desechables para evitar usar muchas fun-
das. 
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 Se debe reciclar el papel y las revistas o folletos informativos que ya no 
están vigentes.  
 Almacenar los productos de la cocina en envases reutilizables para evi-
tar gastar papel aluminio u otro. 
 
 
 Se recomienda utilizar cartuchos recargables para las impresoras.  
 Reciclar el periódico que se proporciona a los huéspedes en las habita-
ciones.   
 En el caso de envases de productos se pueden reutilizar como contene-
dores de algún otro producto como esferos o se puede usar para regar 
las plantas.  
 Si se compra refrescos o sodas se debe hacer los de envases retorna-
bles.  
 Reciclar correctamente los envases de vinos y licores.  
 Colocar en las áreas comunes del hotel, los tres tipos de contenedores 
para basura orgánica, aluminio, vidrio, plástico y papel.  
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3.3.10 Educación ambiental  
 
En el momento que ingresa algún empleado se le da indicaciones de cómo se tra-
baja en el hostal y las formas de contribuir con el ambiente. Cuentan con una polí-
tica que prohíbe fumar dentro del establecimiento. Además, busca concientizar y 
educar a los clientes en el consumo racional de recursos a través de folletos in-
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Para finiquitar con la presente investigación hemos concluido que:  
 
El tema de sostenibilidad está en auge en la actualidad y a nivel mundial; pero en 
la ciudad de cuenca son muy pocos los establecimientos que tratan de cumplir con 
diferentes normas internacionales o guías existentes para poder tener tal vez más 
reconocimientos y que los turistas los prefieran por la forma en que tratan de ayu-
dar al medio donde habitamos.  
 
 1. El Hostal Posada del Ángel es un establecimiento hotelero con mucha tra-
yectoria, y el lugar donde se realizó el presente trabajo de titulación; cabe 
recalcar que es un lugar de prestigio y muy acogedor, tiene todos los servi-
cios para satisfacer a sus huéspedes.  
 2. Hablando de manera sostenible podemos decir que se cumple empírica-
mente algunos aspectos que ayudan a reducir la contaminación, al ahorro 
de energía y agua y aportan positivamente en el barrio donde se encuentra. 
 3. El tema del proyecto se rigió a la Guía de Buenas Practicas de Turismo 
Sostenible Rainforest Alliance, por lo cual podemos decir que el estableci-
miento no cumple con muchos de los parámetros planteados en los pilares: 
empresarial, socio-cultural y ambiental; pero podemos aportar que el hostal 
posee reglamentos internos pese a que algunos los mantienen verbalmen-
te; los trata de cumplir a cabalidad y hacer que todos los empleados se rijan 
a dichas normas o reglas. 
 4. Al hostal también le hace falta promoción y darse en conocer aún más me-
diante promociones en redes sociales.  
 5. No tiene porcentajes elevados en los tres pilares sostenibles; pero podemos 
decir que va encaminado de la mejor manera y si se pone más empeño y 
disciplina se podrá llegar a cumplir.  
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 6. En el aspecto empresarial se obtuvo un puntaje de 42.22% ya que el 
subámbito que mayor porcentaje obtuvo es gestión de seguridad y el por-
centaje que obtuvo menor calificación es el subámbito de gestión de comu-
nicación y mercadeo ya que hay muchas falencias y hace falta personal es-
pecializado para este departamento que se pueden mejorar con el tiempo y 
una buena planificación. 
 7. Deben tener en cuenta capacitaciones para el personal ya que no es sufi-
ciente con llevar años laborando en el mismo puesto, es un punto favorable, 
pero deben actualizar sus métodos o forma de realizar su trabajo para 
aprovechar al máximo su tiempo.  
 8. En el aspecto sociocultural se obtuvo un puntaje de 45,83%, al igual que el 
otro aspecto aun hacen falta cumplir muchos puntos establecidos en la guía 
Rainforest Alliance, pero cumplen a cabalidad los puntos que tienen a su 
favor.  
 9. En el aspecto ambiental se obtuvo un porcentaje de 58.1% es el ámbito que 
más alto esta se debe porque el hostal se ha enfocado en cuidar el entorno 
donde está, para preservarlo por mucho tiempo, a pesar de ser un estable-
cimiento pequeño trata y quiere llegar a cumplir grandes estándares.  
 10.Deberían realizar simulacros dentro del establecimiento parque de esta 
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PARA EL ESTABLECIMIENTO  
 
Mediante este proyecto el Hostal Posada del Ángel se analizó los tres aspectos 
más importantes de la sostenibilidad que son Empresarial, Sociocultural y el Am-
biental. A continuación, daremos algunas recomendaciones generales sobre estos 
tres ámbitos. Primero empresarial hay que establecer políticas empresariales de 
servicio, ambiental y social, de gestión humana y seguridad toda esta encaminada 
sobre un trabajo sostenible de todo el establecimiento y algo muy importante la 
planificación de las acciones que se realiza en el hostal así poder convertirlo en un 
establecimiento sostenible. También se recomienda realizar un plan de trabajo 
para cada departamento y conocer bien a cada uno de los trabajadores para poder 
identificar fortalezas y debilidades. Algo muy importante hay que implementar un 
manual contable para realizar controles periódicos y así poder hacer la toma de 
decisiones.  
Segundo sociocultural se recomienda desarrollar una política que indique la priori-
dad de compra de productos locales, también se pueden ofrecer paquetes a los 
huéspedes que incluya la visita a las comunidades específicamente de la zona 
rural de modo que se involucren con ella y así las personas de la zona puedan 
vender productos propios elaborados. Establecer políticas para la contratación de 
personal sin importar el género o ética de la misma manera para las personas dis-
capacitadas. Siempre hay que mantener visible el calendario de fiestas de la Ciu-
dad de Cuenca. 
Tercero Ambiental hay que promover al huésped el uso de la bicicleta y promocio-
nar la zona de recreación de la ciudad. No debe utilizar productos de aerosol ya 
que esto afecta la capa de ozono. Se recomienda usar más productos naturales 
para la limpieza de las habitaciones y las demás áreas del establecimiento. Se 
debe dar un mantenimiento mino 6 meses de todos los sistemas de agua del hos-
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tal. Algo muy importante siempre hay que tener los folletos informativos en las ha-
bitaciones, también hay que limpiar el tragaluz central para lograr una mayor ilu-
minación. Incentivar a los turistas a no comprar animales silvestres Y a conservar 
las plantas propias de la zona utilizando productos orgánicos y hay que evitar utili-
zar vajillas desechables e incentivar a los turistas a que visiten los lugares rurales 
de la ciudad de Cuenca ya que hay bellos paisajes y pueden consumir productos 
propios que lo pueden cultivar en ese momento. 
 
Del análisis realizado en este trabajo de titulación concluimos que el proyecto pre-
senta algunas alternativas y así poder dar soluciones a los aspectos que le hace 
falta al estableciemto hotelero para poder brindar mejor su servicio en este caso 
en el target que sobresale que son los turistas.  
 
 PARA LOS HUÉSPEDES  
 
1. Patrocinar a una fundación local una visita al Parque Nacional Cajas, para 
que puedan conocer la biodiversidad de esta área, considerando que esto 
también trae un beneficio como marketing para el hotel.  
2. Realizar programas donde los huéspedes se ganen un regalo sorpresa por 
cada 3 botellas que recojan de la ciudad y las entreguen al hotel. 
3. Se podría realizar cada año una charla de educación ambiental, incluyendo 
los aspectos de impacto medioambiental y sensibilización a sus empleados.   
4. Se recomienda organizar charlas con las personas de los locales de modo 
que se pueda organizar un solo equipo con responsabilidad ambiental.  
5. Motivar al personal del hotel a conocer la historia del establecimiento y de 
los atractivos turísticos de la zona de modo que puedan contarlas a los 
huéspedes y visitantes.  
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6. Enseñarles a los empleados a brindar un buen servicio a los huéspedes, 
respetando las culturas y por sobre todo la cultura local.  
7. Dar capacitaciones constantes al personal acerca del manejo de productos 
químicos de limpieza, o gestionar estos con los proveedores.  
8. Aplicar sanciones para las personas que no cumplan con la política de no 
fumar. 
9. Proporcionar al personal los equipos de protección para el manejo de sus-
tancias químicas como son guantes, mascarillas y gorras y si no usan los 
uniformes correctamente sancionarlos.  
10. Incentivar a los huéspedes a participar en eventos que ayude al  me-
dio ambiente. 
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ANEXOS:  
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ANEXO 2: PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS QUE DEBE CUMPLIR LA EMPRE-
SA DE ACUERDO AL PLAN DE CALIDAD  
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PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION  
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DEPARTAMENTO CONTABLE:  
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DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS: 
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PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS  
 
 
ANEXO 3: CARACTERISTICAS DE CADA DEPARTAMENTO 
 
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION  
 
DEPARTAMENTO DE RECEPCION  
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DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES  
 
 
DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS  
 
ANEXO 4: REGLAS Y NORMAS PARA TODOS LOS DEPARTAMENTOS 
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ANEXO 5: POLITICA DE SERVICIO Y CALIDAD  
 
 
POLITICAS DE SERVICIO Y CALIDAD DEL HOSTAL POSADA DEL ANGEL 
El Hostal Posada del Ángel, tiene como principal motivación brindar un servicio especiali-
zado y de calidad para aquellos clientes que buscan un hospedaje placentero, cómodo y 
agradable, permitiendo de esta forma que se sientan como en casa. 
El establecimiento deberá ofrecer un servicio responsable y de calidad a todas aquellas 
empresas con las que trabaja; realizar pagos respectivos a tiempo y sin demora, para que 
la imagen del lugar no se vea comprometida. 
El hostal tiene presente que los empleados son parte fundamental en el desarrollo de las 
actividades de establecimiento, y que por ello deben ser remunerados correctamente, per-
mitiendo la motivación para que realicen los procesos adecuadamente y motivarlos para 
que cada uno se desempeñe de la mejor forma posible en sus funciones. 
 
ANEXO 6: POLITICA AMBIENTAL 
 
 
POLITICA AMBIENTAL DEL HOSTAL POSADA DEL ANGEL 
 
El establecimiento deberá ofrecer un servicio responsable y de calidad a todas aquellas 
empresas con las que trabaja; realizar pagos respectivos a tiempo y sin demora, para que 
la imagen del lugar no se vea comprometida. 
 
ANEXO 7: POLITICA SOCIAL Y REGLAMENTO INTERNO PARA EL TRABAJA-
DOR  
 




El hostal tiene presente que los empleados son parte fundamental en el desarrollo 
de las actividades de establecimiento, y que por ello deben se remunerados correc-
tamente, permitiendo la motivación para que realicen los proceso adecuadamente y 
motivarlos para que cada uno se desempeñe de la mejor forma posible en sus fun-
ciones.  
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ANEXO 9: DEFINICION DEL PRODUCTO Y SERVICIO  
 
 
















ayudar en la 









Gerente Cada mes 





to de la empre-
sa en la distin-
tas áreas. 
Distribución 
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lista de los in-
sumos necesa-
rios para cada 
área 




pra de recurso 
















desarrollo de los 
procesos 












tas que lleguen 
al hostal 
Analizar al mer-
cado potencial y 
promocionar el 
establecimiento 
Gerente  Cada vez 
que sea 
necesario  





para el hostal. 
 










Tiempo Metas  
Entrega de 
información del 




guntas que los 
turistas presen-
ta sobre la 
ciudad y otras 
cosas 






tivos de sitios 
turísticos 
Recepcionista  Cada vez que 
un turista llega 
al hostal o 
solicita infor-
mación. 




turísticos de las 











los pax en las 
hojas de reser-
va y archivarla  
Personal de 
reserva 
Cada vez que 
se la solicite  
En las reservas 





ción del hostal 
sean la mejor. 
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Anulación de 
una reserva  
Si una reserva 






En la hoja de 
registro de 






recepcionista Cada vez que 
se informe de 
una anulación 
sea por telé-
fono, mail o 
personalmente. 
La reserva 
tiene un tiempo 
límite de con-
firmación. 
Lo que permite 
conocer la 
anulación de 





Cobranza de la 
estadía  
Que el cobro 
de la estadía 
de los visitan-









recepcionista Cada vez que 
se realice una 
factura  





travel check y 
deposito. 
Esto permitirá 







tamente y con 
datos exactos 
Base de datos 
del hostal o 
hoja de registro 
del pax 
recepcionista Cada vez que 
un pasajero o 














check in y 
check out 
Recibir y des-
pedir al cliente 
de la mejor 
forma, ayu-
dándole en 










recepcionista Cada vez que 
el pasajero 
llegue o se 
vaya del hostal 
Solicitar la 
información 
necesaria a la 
llegada del 
pasajero, per-
mitirá que la 
final de su 
estadía sea 

















Recepcionistas  Cada vez que 
sea necesario  
Entregar un 
servicio bien 
hecho como es 
una habitación 




do por el clien-
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te. 




que el cliente 
se sienta segu-
ro cómodo en 
el hostal y sus 
instalaciones  
Controlar el 
ingreso de los 
huéspedes y 
observar ano-
malías que se 
den en el hos-
tal. 
recepcionista Cada vez que 
























tanto de la 
habitación y del 











por: ama de 
llaves  

















que llega al 
hostal se sien-
ta a gusto en 
su habitación. 
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nes tienen que 
estar todos los 
días arregladas 
de la mejor 
forma 
Todos los ele-
mentos de la 
habitación se 
encuentre en el 
lugar correcto 
de la mejor 
forma  
Supervisado 





días en la 
mañana  











áreas comunes  
Todas la áreas 
comunes que 
existen en el 
hostal deben 
ser limpiadas y 
arregladas de 





za como son 
escobas, tra-
pos, ceras y 
aspiradoras 
Supervisado 
















que el cliente 
se sienta có-





El lavado de 
toallas y sába-
nas debe ser 

















El lavado de 
toallas y saba-
nas se realiza 
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limpieza y que 
no existan 
elementos 





te y corregir 
procesos mal 
realizados y 
retirar todos los 
elementos 
ajenos 






























Camarera  Cada vez 
que sea ne-
cesario  
Informar a la 
recepción de 
la finalización 












responsable Tiempo Metas  
Contabilidad 






todos los gastos 
y consumos que 
se realizan en el 
hostal durante 
todo el año 
Contadora  Una vez 
al mes  
La contabilidad 
del hostal se debe 
realizar todos los 








dos los gastos 
que se hacen 
en el hostal 




todos los gastos 
realizado por 
meses y en 
cuanto tiempo 




cada área y 
posteriormente 
de la contadora  
Una vez 





dos a los provee-
dores a través de 
facturas y notas 
de ventas. 
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Las facturas  Contadora  Una vez a 
la semana  
Las facturas tie-
nen que estar 
correctamente 
detalladas para 
proceder a la 
entrega o recep-
ción de las mis-
mas.  
Esto evitara la 
anulación de las 
facturas y agilitara 
el pago de las 
mismas. 
Declaración 


















Contadora  Una vez 
al mes  
Si la contabilidad 
mensual es lleva-
da correctamente 
los pagos se rea-




rol de pagos  
Realizar un 





los pagos y 
descuentos 
que recibe un 
empleado. 
Documento: 
pagos IESS o 
adelantos  
Contadora  Todos los 
meses  
El rol de pagos se 
realiza mensual-
mente indicado 
todos los pagos 
que reciben los 
empleados, debe 





vicios básicos  
Pagar al día 
los servicios 
básicos que se 





Contadora  Una vez 
al mes  




evitar cortes  
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Realización 




el hostal a sus 
proveedores  
Llevar un regis-
tro de los depó-
sitos realizados 
a proveedores  




establece un dia a 
la semana para 
realizar los depó-
sitos, además 
debe llevar el 
registro de la 






a los deudores 
del hostal  
Documentación 
necesaria con-
trolar los pagos 
que realizan los 
deudores al 
hostal. 
Contadora  Todas las 
semanas  
El cobro de las 





trolando si el pago 
se realizó y si no 
se ha hecho se 
llama a los clien-
tes para recordar-
les de pago que 
debe hacer.   
 












res productos  
Alimentos que 
están en per-
















que este en 
buen estado al 
momento de la 
preparación.  
Elaboración 
de pedidos  
Tomar los pedi-
dos correctamen-
te y con las es-
pecificaciones 
correspondientes  
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te y de la mejor 
manera  
Elementos 












tienen que ser 
limpiados co-
rrectamente 








Elabora los platos 
de la mejor forma 




rios que se 
requiere cada 










ración de un 
plato primero 












tener una muy 
buena imagen 
para que el clien-












plato al cliente 
al momento 




del menú  
Poder realizar un 
menú que atraiga 
a la clientes  
Establecer los 

























pieza del área de  














se todos los 
días para que 
el cliente se 
sienta seguro 
del lugar. 
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ANEXO 11: FUNCIONES DE CADA DEPARTAMENTO 
 










DEPARTAMNETO DE RECEPCION  
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Competencias  Habilidades  










 Técnicas de 
manejo de 
personal  






dad y salud. 
 Facilidad de 
idiomas. 
 Tomar decisiones 
rápidas.  
 
 Planificar a corto 
y largo plazo. 
 
 
 Comunicación y 






 Analizar los resul-
tados para propo-
ner acciones. 
 Alcanzar los objeti-
vos esperados. 
 Velar por la seguri-
dad del estableci-
miento. 
 Asegurar la satis-
facción del cliente. 
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Competencias  Habilidades  
Gestionar reser-
vas 
Realizar el check in de 
los huéspedes solici-
tando la documentación  






















 Manejo de 
ocupación 
 
 Capacidad de re-
ceptar información. 
 
 Buena memoria  
 
 
 Comunicación y es-
critura clara. 
 
 Saber resolver pro-
blemas. 
Tomar datos para 
realizar reservas  
Realizar el control de 
entrada de huésped 
Controlar la en-
trada y salida de 
los pasajeros 
Anulación y cancelación 
de reservas 
Realizar el check 
in y check out 
Entregar al cliente toda 
la información que este 
solicite  
Brindar el mejor 
servicio a los 
huéspedes 
Coordinar el trabajo con 
las demás áreas  
Registrar y con-
trolar consumos. 








Mantener vínculos con 
proveedores y clientes 
de la empresa 
Realizar turnos 
de mañana, tarde 
y noche  
Solucionar conflictos y 
problemas del área 
 Cuidar la seguridad de 
los clientes  
 Cuidar la apariencia 
personal 
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 Asegurar la satisfacción  
de los clientes. 
 








AMA DE LLAVES 
Actuales actividades  Competencias labora-
les  
Competencias  Habilidades  
Controlar y distribuye 
los insumos de limpie-
za. 
Planificar las activida-
des del departamento. 




 Técnicas de li-
derazgo.  
 


















 Calcular datos 
matemáticos. 
 
 Lectura y escri-





 Planificar a 
corto plazo. 
Programa las activida-
des de mantenimiento 
Decorar los diferentes 
ambientes. 
Dirige los servicios de 
limpieza. 
Saber operar la maqui-




Supervisa la limpieza 
de habitaciones. 
Controla y supervisa el 
trabajo de terceros. 
 Organizar, supervisar y 
capacitar al personal.  
 Administrar los insu-
mos. 
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 Asegurar la satisfac-
ción de los clientes. 
atención al 
cliente. 











Competencias  Habilidades  
Realizar la lim-
pieza y arreglo 
de las habitacio-
nes. 
Limpiar, asear y arre-
glar la habitación. 
 Técnicas de lim-
pieza y aseo. 
 
 Técnica de monta-
je de camas. 
 
 
 Operar equipos de 
su área  
 




 Conocimientos de 
lavado y secado 
de ropa 







 Manipular objetos 
con firmeza. 
 
 Escritura y comuni-
cación clara. 
Controlar el 
material de las 
habitaciones. 
Verificar el confort de 
la habitación. 
Realizar la aten-
ción directa al 
cliente en las 
funciones pro-
pias de su área 
Entregar información 





Cuidar la apariencia 
personal 




ción con los demás 
departamentos. 
Encargadas del 
área de la la-
vandería y plan-
chado. 
Controlar y revisar 
elementos de las 
habitaciones  
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Uso de químicos 
para limpieza y 
desinfección.  
Operar equipos de 
trabajos como aspi-
radoras secadoras y 
lavadora 
  
 Cuidar la seguridad 












Competencias  Habilidades  
Cocinar los platos 
de la carta 
Planificar y controlar 
las actividades que 
se realizan en la 
cocina. 
 Cocción de alimen-
tos 
 
 Manipulación de 
elementos de co-
cina. 
 Combina sabores 
y texturas. 
 




 Conocer recetas 
básicas 
 




 Saber cocinar. 




 Leer e identificar 
horas, tiempos y 
peso. 
 
 Comunicación clara 
 
 




nal de cocina. 
Elaborar la planifi-
cación de la cocina. 
Selecciona y ma-
nipula alimentos. 
Desarrolla el menú 
 Crear nuevas rece-
tas y preparar pla-
tos. 
 Elaborar la progra-
mación de la cocina. 
 Administrar el misan 
place de productos. 
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 Dirigir al equipo 




 Técnicas de prepa-
ración. 
 
 Técnicas de apro-
vechamientos. 
 Supervisar la higie-












Competencias  Habilidades  
Ayudar al chef en 
la elaboración de 
platos 
Prepara el mise pla-
ce del dia. 
 Cocción de alimen-
tos. 
 
 Manipulación de 
elementos de cocina. 
 
 
 Combinar sabores y 
texturas. 
 
 Procedimientos de 
limpieza e higiene. 
 
 
 Saber cocinar. 
 
















Realizar la limpieza 
de los productos. 
 Cocinar las guarni-
ciones de los platos. 
 Prepara el montaje y 
preparación de los 
platos. 
 Cuida el área de 
trabajo 
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 Cuida la limpieza de 
los productos 










 Opera los equipos 











Competencias  Habilidades  
Servir platos a las 
mesas  
Realizar el montaje a 
las mesas  
 Técnicas para 
servir platos y 
bebidas. 
 Atención al clien-
te. 
 Técnicas de lim-
pieza. 
 Normas de eti-
queta 
 Vocabulario ade-
cuado para servir 
 Montaje de me-
sas 
 Lectura y escritura 
correcta y legible. 




 Memoria a corto 
plazo para recordar 
detalles. 
 Capacidad para 
transportar objetos. 
Ayudar a los clien-
tes en la elección 
de los platos 




Brindar el mejor 
servicio 
Retirar los platos de 
la mesa rápidamen-
te.  
 Recibir y acomodar 
a los clientes en su 
mesa. 
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 Cuidar la presenta-
ción personal. 
 Es el nexo entre el 
cliente y el restau-
rante 
 Finalizar el servicio 
con la entrega de la 
cuenta. 

















Competencias  Habilidades  
Llevar la contabili-
dad del hostal. 
Realizar los pagos 
realizados. 
 Ley de régimen tri-
butario 
 














Pagar deudas. Organizar los pagos y 
depósitos. 
Controlar la co-
branza de facturas 
emitidas. 
Emitir facturas. 
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Elaborar los roles 
de pago. 
Operar los equipos 
del área.  
de caja  siones con ra-
pidez  
Realizar los pagos 
de impuestos 
Realizar los pagos 
correspondientes a 
impuesto. 
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ANEXO 18: COMENTARIOS 
 
 
ANEXO 19: MONITOREO   
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ANEXO 20: SE CONOCE A CADA EMPLEDO  
 
Esto no se puede evidenciar, pero al ser muy pocos empleados y al llevar más de 
10 años laborando juntos todos se conocen entre sí; tanto el presente como el pa-
sado y la forma de ser de cada colaborador. 
 
 
ANEXO 21: MOTIVCION A LOS EMPLEADOS  
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ANEXO 22: AUDITORIA EXTERNA  
 
Esta información se nos fue imposible conseguir, pero en la entrevista a la licen-
ciada Ángela Hernández nos aseguró que las auditorias se realizan, y que toda la 
parte contable se maneja muy bien gracias a la contadora que siempre está pen-
diente a todas sus funciones y que hasta el momento no han tenido ningún pro-
blema.    
ANEXO 23: GASTOS DIARIOS Y PRESUPUESTOS  
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Anexo 31: Plan de emergencia  
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ANEXO 40: PLANILLAS DE AGUA Y LUZ 
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ANEXO 48: APARATOS ELECTRONICOS EFICIENTES 
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ANEXO 55: NOMBRE DE PLANTAS  
 
Nombre común.  Nombre científico. foto 
Geranio  geranium 
 
Mala madre  Chloropitum comosum 
 
Areca  Palmera dypsis lutes-
cens 
 
Crotón  codiaeum 
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ANEXO 59: REPORTES PARA CADA ÁREA DEL HOTEL  
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Hoja de check In 
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Departamneto de ama de llaves  
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Departamento contable  
 
 Pago de proveedores 
 
  
Formato de pedidos a proveedores:  
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ANEXO 61: FORMATO CONTROL DE GASTOS  
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